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ARQUITECTURA DE APLICACIONES: define las funcionalidades siendo estos los 
servicios que brindan las aplicaciones, también se definen los sistemas de 
información a desarrollar o parametrizar, cada uno de ellos debe estar alineado y 
relacionado con los procesos del negocio. 
ARQUITECTURA DE DATOS: se considera un factor clave para el éxito de los 
sistemas de gestión de información y organizaciones empresariales. Integra 
modelos, políticas y reglas que rigen qué datos serán recopilados, cómo serán 
almacenados, ordenados y puestos en uso mediante determinada infraestructura 
tecnológica1.  
ARQUITECTURA DE TECNOLOGÍA: conjunto de acciones que realiza el área de 
TI en coordinación con la alta dirección para movilizar sus recursos de la forma más 
eficiente en respuesta a requisitos regulatorios, operativos o del negocio 
ARQUITECTURA EMPRESARIAL: “es una metodología que, basada en una visión 
integral de las organizaciones – o en este caso, de todo el Estado –, permite alinear 
procesos, datos, aplicaciones e infraestructura tecnológica con los objetivos 
estratégicos del negocio o con la razón de ser de las entidades. (...) Su principal 
objetivo es garantizar la correcta alineación de la tecnología y los procesos de 
negocio en una organización, con el propósito de alcanzar el cumplimiento de sus 
objetivos estratégicos"2 
AS-IS: Proceso tal como está. Es la definición de la situación actual del proceso 
CARACTERIZACIÓN: es una fase descriptiva con fines de identificación, entre 
otros aspectos, de los componentes, acontecimientos (cronología e hitos), actores, 
procesos y contexto de una experiencia, un hecho o un proceso3 
CMMI: es un modelo para la mejora y evaluación de procesos para el desarrollo, 
mantenimiento y operación de sistemas de software. 
CRM: administración basada en la relación con los clientes,  
FEAF: proporciona un enfoque común para la integración de la gestión estratégica, 
empresarial y tecnológica como parte del diseño de la organización y la mejora del 
rendimiento 
GESTIÓN MERCADEO: es un conjunto de técnicas que permiten a las empresas o 
instituciones la adquisición, creación, producción, distribución, promoción y ventas 
de ideas comerciales, productos sean bienes o servicios de manera que logren 
satisfacer los objetivos de ganancias  
GESTIÓN SERVICIO AL CLIENTE: es la gestión que realiza cada persona que 
                                                          
 
1 LACCEI. {En línea} {octubre del 2018} Disponible en: (http://www.laccei.org/LACCEI2013-
Cancun/RefereedPapers/RP032.pdf) 
2  Revista CIO {En línea} {Octubre del 2018} Disponible en :  Revista CIO@gov del Viceministerio TI - MinTIC 
3 SANCHEZ UPEGUI. ‘MANUAL DE REDACCION’. {En línea} {noviembre del 2018}. Disponible en: 




trabaja en una empresa así sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar 
en contacto con los clientes y buscar en ellos su total satisfacción y la mejora 
continua en la organización 
GESTIÓN VENTA: son actividades relacionadas con la venta o la cantidad de 
bienes o servicios vendidos en un período de tiempo determinado  
GOBIERNO DE TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN: consiste en una estructura 
de relaciones y procesos destinados a dirigir y controlar la empresa, con la finalidad 
de alcanzar sus objetivos y añadir valor mientras se equilibran los riesgos y el 
retorno sobre TI y sus procesos.  
INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA: el conjunto de elementos para el 
almacenamiento de los datos de una empresa. En ella se incluye el hardware, el 
software y los diferentes servicios necesarios para optimizar la gestión interna y 
seguridad de información. 
INNOVACIÓN: Es un cambio que introduce novedades, y que se refiere a modificar 
elementos ya existentes con el fin de mejorarlos o renovarlos 
PLANEACIÓN ESTRATÉGICA: es la formulación, desarrollo y ejecución de los 
planes empresariales con el objetivo de alcanzar las metas planteadas. Es la visión 
que se tiene de una empresa en el futuro4.  
NEGOCIACIÓN GANA-GANA: es el escenario donde todas las partes ganan 
OBJETIVOS ESTRATÉGICOS: son las metas que se propone una empresa en un 
plazo mayor a un año para lograr un determinado objetivo según su visión 
empresarial. También incluye las estrategias para alcanzar dicha meta 
PARTE INTERESADA:  individuo o grupo de personas con un interés en la 
operación o el éxito de una organización. Ejemplos: clientes, personal y 
representantes, accionistas y propietarios, socios y proveedores, bancos, 
sindicatos, empresa, etc...5 
PROCEDIMIENTO: Documento que explica cómo realizar una o varias actividades. 
Cuando el procedimiento es un documento, se denomina "procedimiento escrito" o 
"procedimiento documentado"6 
PROCESOS: es una secuencia de pasos dispuesta con algún tipo de lógica que se 
enfoca en lograr algún resultado específico. Los procesos son mecanismos de 
comportamiento que diseñan los hombres para mejorar la productividad de algo, 
para establecer un orden o eliminar algún tipo de problema.7  
SISTEMAS DE INFORMACIÓN: en informática, los sistemas de información 
ayudan a administrar, recolectar, recuperar, procesar, almacenar y distribuir 
información relevante para los procesos fundamentales y las particularidades de 
cada organización.8  
                                                          
 
4 Planeación estratégica.  {En línea} {Octubre del 2018} Disponible en:  https://mdc.org.co/que-es-la-
planeacion-estrategica/ 
5 Glosario Normas 9000.  {En línea} {Noviembre del 2018} Disponible en: 
(http://www.normas9000.com/content/Glosario.aspx) 
6 Ibíd 
7 Proceso. {En línea} {Octubre del 2018} https://definicion.mx/proceso/ 




SGC: es la gestión de servicios que se ofrecen, y que incluye planear, controlar, y 
mejorar, aquellos elementos de una organización, que de alguna manera afectan o 
influyen en la satisfacción del cliente y en el logro de los resultados deseados por la 
organización. 
SOFTWARE ERP: es un conjunto de sistemas de información que permite la 
integración de ciertas operaciones de una empresa, especialmente las que tienen 
que ver con la producción, la logística, el inventario, los envíos y la contabilidad. 
TO BE: está definiendo el futuro de la situación del proceso, es decir, donde se 
quiere llega 
TOGAF: es un esquema de Arquitectura Empresarial que proporciona un enfoque 
para el diseño, planificación, implementación y gobierno de una arquitectura 
empresarial de información 
USO Y APROPIACIÓN: Es la vinculación de las personas y el desarrollo de una 







































ADM: Método de Desarrollo de la Arquitectura  
AE: Arquitectura Empresarial 
CMMI: Capability Maturity Model Integration 
CRM Customer Relationship Management  
ISO: Organization International Standaritation 
DOFA: Debilidades Oportunidades Fortalezas y Amenazas 
FEAF: Federal Enterprise Architecture Framework  
Mipyme: micro, pequeñas y medianas empresas 
PESTEL: Político, Económico, Social, Tecnológico, Ecológico y Legal 
PHVA: Planificar-Hacer-Verificar-Actuar  
SGC: Sistema de gestión de Calidad 
SG-SST: Sistema de Gestión de salud y seguridad en el trabajo 
TOGAF: The Open Group Architecture Framework 
TI: Tecnologías de la Información 


































El presente proyecto está enmarcado dentro de dos grandes dimensiones; el 
planteamiento estratégico de procesos y lineamientos generales de una empresa, 
y la integración de los mismos por medio de una arquitectura empresarial en la 
Mypime dotActual, que actualmente se encarga de producir y comercializar EPP y 
dotaciones empresariales, respectivamente en el mercado colombiano.  
 
 
Lo anterior permite la participación interdisciplinar de dos ingenieros industriales y 
un ingeniero de sistemas que mediante un trabajo de investigativo y de campo 
diagnostican el estado actual de la empresa y proponen sus objetivos estratégicos 
referenciándose en los numerales 4,5,6 y 7 de la norma NTC-ISO 9001:2015; 
analizando su contexto interno mediante la teoría de recursos y capacidades y su 
contexto externo con el uso del análisis PESTEL; posteriormente se plantea el 
mejoramiento del proceso comercial, en sus tres etapas (mercadeo, venta y 
postventa) partiendo del modelo CMMI-SCV donde se pretende alcanzar el nivel de 
capacidad dos, a continuación se busca integran los hallazgos y propuestas 
mediante la AE, desarrollada según lineamientos de TOGAF; como último paso se 
desarrolla la implementación y gestión de cambio de todo el trabajo; buscando 
medio adecuados para la divulgación de la información a todos los colaboradores 
de la empresa en estudio. 
 
 
A lo largo del trabajo se mezclan algunas prácticas actuales de la organización que 
funcionan adecuadamente, se mejoran las que no alcanzan un nivel eficiencia 
apropiado y se proponen algunas variaciones en los procesos que de ser 
implementadas podrían beneficiar notablemente a la organización.  
 
 
El diseño de la arquitectura empresarial responde a las necesidades tecnológicas 
que actualmente tiene la empresa estudiada y reconoce los recursos con los que se 
cuenta para su posible implementación; adicionalmente propone mejoras 
considerables que afectan de manera positiva y transversal todas las áreas de 
operación de dotActual, empezando por su core business, es decir, la actividad que 




Arquitectura empresarial, core business, CMMI, diseño, empresa, gestión, 








Sobre los años 2000, las organizaciones empezaron a entender de manera más 
puntual la importancia de la integración de la tecnología con los procesos 
administrativos empresariales por las exigencias de un mercado globalizado y 
económicamente más activo; justamente ésta necesidad es respondida por la 
metodología de la Arquitectura Empresarial (AE); según la Revista Colombiana del 
Ministerio TIC,  “La Arquitectura Empresarial es una metodología basada en una 
visión integral de la organizaciones que permite alinear procesos, datos, 
aplicaciones e infraestructura tecnológica con los objetivos estratégicos del negocio 
o con la razón de ser de las entidades”9.  
 
 
El equipo investigador del presente trabajo tiene como fin brindar a los propietarios 
de dotActual el diseño de un plan organizacional basado en la AE enfocado en el 
sector comercial de la empresa, teniendo como factor transformador la aplicación 
de una nueva forma de dirigir y desarrollar empresas que sea novedoso en la 
industria nacional y mucho más competitivo a nivel internacional, respondiendo a 
las necesidades del mercado globalizado y sirviendo de ejemplo a muchas de las 
actuales empresas ya constituidas. El valor agregado ofrecido por el grupo es 
enfocar la AE, con ayuda del modelo TOGAF al desarrollo organizacional basado 
100% en personas, sus competencias, habilidades y principalmente la satisfacción 
de sus necesidades. 
 
 
En el presente trabajo se desarrolla un proyecto de investigación que abarca una 
serie de estudios de mercado, operativos, legales, de talento humano y financieros, 
que permitan generar un diagnóstico del estado actual de la empresa para 
determinar los puntos de reorganización y posteriormente presentar la propuesta de 
mejora organizacional basada en la metodología de la arquitectura empresarial que 
integre procesos directivos, de apoyo y operativos, finalmente sistematizándolos 
con el fin de facilitar el manejo de la información y permitir la toma de decisiones 
asertivas, dando como resultado una estrategia con beneficios positivos 






                                                          
 










De acuerdo con la Organización Mundial del Comercio (2016), las Mipymes (Micro, 
Pequeñas y Medianas empresas) representan cerca del 90% de las empresas en 
muchos países; sin embargo, son las más expuestas a fracasos y desaparición por 
la influencia de los mercados macroeconómicos.  
 
La comercializadora dotActual de elementos de protección personal para seguridad 
industrial de medianas y grandes empresas, hace parte del grupo de Mipymes del 
país; fue creada en el año 2017 y por su poco tiempo de operación no cuenta con 
antecedentes en procesos de arquitectura empresarial, aplicación de sistemas de 
calidad o algún método de integración de información. No obstante, como respuesta 
a la necesidad de innovación que demanda un mercado competitivo y dinámico y 
tal como lo dice Oscar Castellanos en la Revista de Ingeniería e Innovación de 
Agosto del 2005: “La exigencia en la calidad de los procesos productivos hace 
necesario recurrir a nuevas herramientas para la generación de desarrollo e 
innovación tecnológica”10 y una manera eficiente de aplicar la anterior premisa es 
hacerla desde el inicio; como lo propone el equipo investigador; la Mipyme dotActual 
permite el espacio  para crear procesos y mejorar los actuales basados en 
innovación e integración tecnológica y de procesos.  
 
 
Como ejemplo de lo anterior existe una empresa pequeña que aplicó con éxito la 
integración de información mediante la AE, de forma similar al presente proyecto; 
tomando como referencia tres (3) fases de madurez, trabajando en cinco (5) áreas 




Entre los resultados arrojados se encuentran varios aspectos importantes y de gran 
peso que sirven como guía y apalancamiento para la investigación en curso.  
Inicialmente se concluye que las empresas que no innovan e ignoran la importancia 
de la integración tecnológica tienen una gran probabilidad de fracaso, como ocurre 
                                                          
 
10 CASTELLANOS. Oscar “Vigilancia como herramienta de innovación y desarrollo tecnológico. Caso de 
aplicación: Sector de empaques plásticos flexibles” 2005. 1p 
11 ROCHA. Angélica María “Modelo de gestión de la Innovación en Mipymes soportado en Arquitectura 




con el 70% de las empresas nacientes a nivel nacional12, en segundo lugar se 
evidencia la creación de un modelo de innovación exclusivo para la empresa y 
finalmente la autora del texto guía, expone como resultado bandera el aumento en 
la rentabilidad, mediante la sinergia de cuatro (4) áreas importantes. 
  
A continuación, se especifica los planes de mejora y aspectos tratados en cada 
área: 
 
● Clientes: Se ampliaron los portafolios, aumentando la satisfacción de los clientes 
y permitiendo el crecimiento de las ventas 
 
● Procesos internos: Se escogieron técnicas para la disminución de errores en los 
procesos y herramientas de mejora en la productividad del proceso 
 
● Aprendizaje y crecimiento: Se invirtió en tecnología, se implementaron 
innovaciones en los procesos y se mejoran habilidades  
 
● Finanzas: Disminución de los costos y se desarrollaron de planes para generar 
mayores ingresos13   
 
A continuación, se tomarán como referencia varios casos de empresas alrededor 
del mundo donde la integración propuesta en este trabajo tiene resultados 
favorables. 
 
En 1992 en Estados Unidos se inició con la implementación de sistemas de 
gestión de calidad total, (TQM) siglas en inglés en diferentes hospitales; el 
procedimiento fue muy similar al propuesto: Determinación de diagnóstico para 
determinar puntos influyentes, identificación de los puntos con fallas más 
repetitivas y desarrollo de modelos de mejora. Los resultados en su mayoría 
estaban enfocados a los trabajadores de todos los niveles; es decir personal 
asistencia y administrativo, se mejora la cultura organizacional, enfatizando en 
valores y estándares asociados a  la innovación y trabajo en equipo14  de igual 
manera permite una distribución más clara de la estructura organizacional a partir 
de una estructura de calidad formal, incluyendo el liderazgo personal y la 
participación de todos los colaboradores, tal como se pretende desarrollar en la 
comercializadora que se está estudiando. 
                                                          
 
12 ARCHIVO CONFECAMARAS. “Siete de cada diez nuevas empresas fracasan antes de los 5 años” {En 
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Empresarial” 2018. 49p 
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Las aplicaciones de los sistemas de gestión de calidad son tan versátiles y 
posibles de utilizar en cualquier empresa con favorables resultados que el 
segundo caso de éxito de la aplicación de los mismos se tomó de México, por 
seguridad de la empresa no permite revelar su nombre, sin embargo, es una 
empresa mediana del sector asegurados con 30 años de experiencia en el 
mercado y con 150 colaboradores.  
 
El proceso de implementación inicia con una serie de entrevistas y conversatorios 
con los beneficios de la AE, son múltiples y variados según el área de desempeño 
de cada empresa; por ejemplo en una empresa nacional de telecomunicaciones, 
se sostiene que: la  Arquitectura Empresarial genera no solo un diagnóstico de la 
situación tecnológica actual de una organización, sino que además entregará 
modelos a seguir para que todas las áreas logren alinearse, tarea que en principio 
supone una serie de responsabilidades adicionales desde todas las áreas, por lo 
que el proceso de AE debe ir siempre acompañado de una estrategia de gestión 
del cambio organizacional. 
  
Lo cual es supremamente importante para el presente caso, porque pese a no 
tener la misma actividad comercial los resultados en cuanto a mejora de procesos 
e inclusión del recurso humano en el desarrollo organización y estratégico de la 
empresa es indispensable para el diseño de la propuesta y para afianzar nuestro 
plus: las personas. 
 
También se investigó sobre algunos casos de éxito de la metodología CMMI: 
 
 Novutek: Es una empresa de que brinda soluciones tecnológicas a sus clientes 
para la optimización y automatización de sus procesos, desarrolla software a la 
medida de acuerdo con las necesidades de cada cliente. Basa su metodología de 
trabajo en las mejores prácticas de CMMI. Se certificó en 2011 en CMMI3 y en 
2015 logra su certificación CMMI N5 logrando ubicarse en el selecto grupo de 
empresas que cumplen con los requisitos para esta certificación. 
 
A través de CMMI logra generar una metodología de trabajo que permite 
desarrollar el software que satisfaga las necesidades del cliente logrando ubicarla 
como una empresa de soluciones tecnológicas de talla mundial15.  
 
Decantando la anterior información al presente proyecto; la metodología de 
implementación y los resultados obtenidos permiten al equipo de trabajo tener una 
idea más amplia sobre cómo realizar el diseño de la implementación en dotActual; 
claramente rescatando las diferencias en cuento a actividad económica de la 
                                                          
 




empresa estudiada como referencia y la empresa de caso de estudio de éste 
trabajo. 
 
 Estrasol: Es una Agencia de Marketing Digital y Desarrollo de Software a la 
medida, con presencia a Nivel Nacional e internacional, enfocada en lograr los 
objetivos de cada cliente que ha confiado en sus estrategias digitales. No importa 
cuál sea la necesidad, cuentan con expertos que encontrarán una solución. 
 
En el 2015 la empresa logró acreditarse en CMMI Servicios Nivel 3. Permitiendo 
desarrolla una metodología estándar para la atención de los requerimientos de 
sus clientes en las diferentes soluciones tecnológicas ofrecidas 
 
Metodología: 
 Planeación del desarrollo 
 Ejecución del desarrollo 
 Mantenimiento 
 
Su estándar para el desarrollo de soluciones tecnológicas los ha convertido en 
una empresa líder de soluciones tecnológicas de México y con presencia 
internacional16. 
 
Los pasos de la metodología que se siguen en Estrasol, son muy similares a los 
determinados y aplicados en éste trabajo de investigación y una vez se constata 
que la AE es usada en cualquier tipo de empresa. 
 
 Redrabbit: RedRabbit es una empresa desarrolladora de software de 
plataforma web para control integral de empresas, logró la implementación de 
CMMI-DEV Nivel 2. El Director General de RedRabbit, explicó que haber 
implementado este modelo en su empresa significó la “formalización y 
estandarización de procesos con visión a la mejora continua”. “Es necesario 
implementar este tipo de modelos de calidad, para formalizar los procesos 
actuales de negocio. No dudamos nunca en implementar este tipo de modelo en 
nuestra empresa”, aseguró. 
 
CMMI es importante para las empresas porque les brinda un marco metodológico 
para poder realizar sus operaciones diarias de forma estándar. De esta manera 
eliminan la incertidumbre y pueden llegar de manera más fácil al cumplimiento de 
sus objetivos. 
 
El director General también sostiene en una de sus frases más importantes  
                                                          
 





influyentes en la compañía: “Trabajar con calidad siempre será la mejor manera 
de llegar a la meta17”. RedRabbit buscó la implementación de este modelo en 
busca de estandarizar y documentar los procesos y llevarlos a cabo. “Ya lo 
hacíamos anteriormente, pero necesitábamos hacerlo de manera más formal y, 
por supuesto, obtener el grado de certificación ya que actualmente es muy 
necesario tener el papel que te certifique” comentó. 
 
El director, contento por el éxito obtenido, mandó un mensaje a toda la comunidad 
empresarial: “yo les diría a todos los empresarios de la industria que implementen 
este tipo de modelos siendo conscientes del alcance y no sólo por el papel. Operar 
realmente con estas reglas y ver el fruto de estandarizar los negocios te abre las 
puertas hacia nuevos proyectos y te hace ver qué cosas estás haciendo bien, qué 
cosas no hacías y qué cosas ni siquiera tenías idea de que eran necesarias18. 
 
Los diferentes marcos de AE son una gran herramienta para las empresas que 
han implementado o adaptado estos modelos para lograr enfocar toda la 
organización al cumplimiento de sus objetivos estratégicos. Adicionalmente este 
caso de éxito fue muy agradable y un gran punto de apalancamiento porque 
coloca sobre los procesos a las personas y dotActual desde sus inicios siempre 
ha pretendido lo mismo. 
 
 Gloria S.A: La empresa Gloria S.A, es una productora y comercializadora de toda 
clase de productos y derivados lácteos del Perú, el cual decidió implementar un 
modelo de AE reflejado en el documento “Propuesta de una arquitectura 
empresarial para una empresa productora y comercializadora de leche y 
Derivados.” (1). Esta propuesta de AE permitió a Gloria S.A conocer el estado real 
en que se encontraba la organización, con un panorama integral de la empresa 
hicieron un análisis completo de su software ERP con el fin de dar una mejor 
gestión a los procesos Core del negocio. 
 
Cabe resaltar la satisfacción de algunos de los resultados esperados por la 
empresa donde expresan que la aplicación del marco de trabajo TOGAF y del 
Método de Desarrollo de Arquitectura (ADM), en el presente proyecto para la 
organización de Gloria S.A, permitió conocer todos los pasos y entregables 
resultantes, luego del respectivo análisis de la situación actual del negocio (AS-
IS), así como, el análisis de la situación esperada una vez que las mejoras 
identificadas hayan sido implementadas (TO-BE), Así mismo, se detalló el análisis 
de brechas, el cual permitió identificar los problemas encontrados para el proceso 
seleccionado, así como la manera de poder abordar los mismos, afirmando que 
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una implementación exitosa de AE da valor agregado a las empresas y puede 
definir para donde se dirige, afrontando los cambios de la manera más eficiente 
posible. 
 
 Arka: Es una empresa comercializadora de servicios y soluciones tecnológicas 
ubicada en la ciudad de Quito - Ecuador. Es una de las empresas líderes del 
mercado gracias a que brindan un portafolio de soluciones tecnológicas integrales 
convirtiéndola en una de las principales de la industria en todo el territorio nacional. 
 
De igual manera ARKA ha sufrido los impactos de los grandes avances 
tecnológicos y los cambios que surgen en el mercado gracias a los mismos, así lo 
revela el trabajo de Maestría en Gerencia de Sistemas y Tecnologías de 
Información de la Universidad de las Américas, Formulación de una Arquitectura 
Empresarial para Empresas que Comercializan Servicios y Soluciones 
Tecnológicas en el Ecuador. Caso de Estudio Aplicado a la Empresa ARKA, en 
donde deciden implementar un modelo de AE basada en el modelo de TOGAF 
para lograr enfrentar problemas como la disminución de la rentabilidad del 
negocio, la falta de gestión para la comercialización de productos y uno muy 
importante que vale resaltar como la pérdida de visión de la empresa frente al 
enfoque para lograr sus objetivos estratégicos. 
 
 
El desarrollo y diseño de un modelo de AE adecuado, puede lograr mitigar muchos 
de los problemas surgidos por los cambios del mercado como se mencionó 
anteriormente, así mismo como en el caso de estudio de ARKA, donde afirman 
que el mantener un sistema de control de competencias con los fabricantes, sobre 
un proceso de mercadeo bien definido con claros objetivos, permitirá evaluar la 
competencia, realizar planes de capacitación y crecimiento para todo el personal; 
logrando así un posicionamiento en el mercado. dando una muestra más de los 
óptimos resultados que se pueden obtener al adoptar una marco de referencia 







1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.2.1 Descripción del problema.  El presente proyecto desarrolla el diseño de un 
plan de Arquitectura Empresarial (AE) utilizando todas las herramientas que éste 
conlleva como estrategia, gobierno de tecnologías de información, sistemas de 
información, servicios de tecnología, uso y apropiación de los conocimientos en la 
Mipyme dotActual; sin olvidar los modelos administrativos que permiten obtener el 
diagnóstico organizacional de procesos, procedimientos y operaciones, luego de 
obtener la información el equipo podrá generar propuestas de mejoras adaptadas a 
la empresa que se está estudiando. 
 
Actualmente, la comercializadora dotActual carece de experiencia, convirtiéndola 
en una gran oportunidad para mejorar y/o crear todos los procesos empresariales y 
centrar la atención en el área comercial, que se considera el enfoque del proyecto. 
Aragón A, en un artículo del 6ta Conferencia de Ingeniería y Gestión Industrial del 
2012 explica que el contexto del desarrollo comercial y productivo de las Mipyme 
en países del tercer mundo es cada vez más crítico y su capacidad de negociación 
les impide favorecerse de los beneficios económicos ofrecidos por el estado que 
podrían promover su crecimiento 19. Con el fin de impulsar de manera positiva a 
dichas empresas se crea una propuesta virtual colaborativa para las micro, 
pequeñas y medianas empresas, que empieza a ejecutarse en el 2013 y 
primordialmente busca: “modelar y dar una arquitectura que busca visibilizar las 
operaciones intra e inter empresa que se entrelazan en su cadena de suministro”20 
.Por consiguiente, éste proyecto pretende unirse a las intenciones innovadoras y de 
emprendimiento interdisciplinar propuestas en el congreso de ingenieros mediante 
la integración de la parte tecnológica y la gestión de la información.  
Adicionalmente, en el artículo del 6to congreso se referencia el estudio de una 
Mipyme nacional donde se implementa la arquitectura empresarial (AE) con éxito y 
se demuestra su efectividad con el aumento de beneficios para los miembros de la 
red. Uno de los resultados cuantificables de la iniciativa en la empresa que se toma 
como ejemplo en el artículo es:  “la obtención de una reducción de 25 y 30% de los 
costos del producto al cliente-consumidor final” 21. De la misma forma que el equipo 
investigador propone en el estudio se habla de una ideología de negociación gana-
gana donde todas las partes interesadas se benefician; ese proyecto se enfocó en 
cinco (5) áreas principales: Mercado, investigación, soporte técnico, recursos y 
gestión de plataforma; diseñando estrategias para cada una de las áreas 
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permitiendo el dinamismo de la empresa y generando los resultados anteriormente 
mencionados. 
El entorno para desarrollar el proyecto es favorable y se convierte en un reto 
profesional y académico para quienes lo llevan a cabo, exigiendo una aplicación de 
los conocimientos adquiridos en la etapa formativa, en la vida real; reflejado en el 
impacto positivo que sentirán todos los miembros de la Mipyme dotActual, iniciando 
desde los colaboradores que se dedican al área comercial hasta la dirección.  
Se decide empezar con ésta unidad de negocios (comercial), porque pertenece a 
una de las actividades primarias de la cadena de valor de la organización, 
constituyendo el flujo e ingreso de dinero y considerando el tamaño y las 
necesidades de la empresa es indispensable la inyección de capital.  
En lo referente al estado de la empresa, las personas que se desempeñan en la 
unidad de negocios comercial, con el desarrollo del trabajo deben aumentar sus 
conocimientos sobre manejo de la información digital, así mismo los niveles 
directivos podrán centralizar toda la información en un solo lugar y tomar decisiones 
de forma más eficiente generando mejores resultados para la empresa. 
La relevancia del proyecto se fundamenta en mejorar la organización interna de 
dotActual alcanzando el logro de los objetivos empresariales alineando tres modelos 
claves: sistema de gestión de la calidad, madures de procesos CMMI3 (nivel de 
madurez tres) y TOGAF buscando estructurar los procesos y procedimientos de la 
organización y posteriormente y articularlos con tecnología. 
Se eligieron estos tres referentes dado que son grandes estándares mundiales. 
Aplicando sus conceptos el grupo investigador generara un practica hibrida con el 
fin de diseñar un modelo que le permita a la empresa dotActual ser competitiva ante 
las marcas líderes en el mercado de dotación de seguridad industrial, con una 
inversión mínima.  
Los principales problemas que actualmente presenta la comercializadora dotActual 
son: 
 Falta de planeación estratégica 
 Falta de procesos documentados 
 Ejecución de trabajos y labores de manera empírica y poco especializada 
 Falta de uso de la tecnología como herramienta importante en el desarrollo de 
labores administrativas 
 
1.2.2 Formulación del problema.  ¿Cómo diseñar un modelo de arquitectura 








1.3.1 General.  Diseñar un modelo de arquitectura empresarial en la 
comercializadora dotActual, enfocado en la unidad de negocio comercial. 
 
 
1.3.2 Específicos  
●  Diseñar la planeación estratégica de la comercializadora dotActual basado en un 
diagnóstico inicial generado del análisis del entorno interno y externo de la 
organización.  
 
●  Alinear los procesos de la organización teniendo como referencia los numerales 
4, 5, 6 y 7 de la norma ISO9001; 2015 enfocando el proyecto en el área comercial 
alcanzando un nivel de capacidad dos (2) tomando como guía el modelo CMMI-
SVC, V1.3  
 
●  Integrar los procesos de la comercializadora dotActual tomando como orientación 
la metodología TOGAF versión 9.2 
 







Luego de determinar los posibles planes de mejora y los aspectos que se van a 
tratar en cada área en el planteamiento del problema, el equipo de trabajo deduce 
y reafirma la viabilidad del presente proyecto; haciendo uso de la AE y sistemas de 
gestión convenientes para Mipyme dotActual, todo con la finalidad de desarrollar el 
diseño y realizar una propuesta robusta que contenga entregables útiles y que 
permite una trazabilidad cuantitativa en caso de la aprobación y ejecución por parte 
de los propietarios.  
 
 
Actualmente existen varios marcos de referencia para arquitecturas empresariales 
que se adaptan a las diferentes necesidades de las organizaciones, Zachman, 
FEAF (Federal EA Framework), GEAF (Gartner EA Framework) y TOGAF entre 
otros, son marco de referencia en donde cada uno de ellos puede ser muy útil si se 
logra desarrollar e implantar de la manera correcta adaptando cada uno de los 
pasos sugeridos por cada modelo. Se podría decir que cada uno de los marcos de 
referencia está diseñado con un mismo fin, aunque si se pueden diferenciar ya que 




desde diferentes perspectivas y se podrían llegar a segmentar dependiendo el tipo 
de negocio o requerimiento. TOGAF es una de los marcos líderes del mercado para 
la AE, donde su principal propósito es lograr definir el estado futuro deseado de la 
empresa y definir los pasos requeridos para llegar a ese estado deseado desde 
donde se encuentra en ese momento. Para definir esa arquitectura destino, TOGAF 
utiliza el proceso llamado ADM (Método de Desarrollo de la Arquitectura) el cual 
facilita obtener la AE más adecuada para la empresa y que pueda responder a los 
requerimientos del negocio. TOGAF es un marco de referencia orientado a procesos 
y muy flexible a la hora de integrarlo con otros modelos como SGC o CMMI de esta 




1.5.1 Espacio.  Las instalaciones utilizadas para el desarrollo de este proyecto son 
los domicilios de sus integrantes; casa de Giovanni Abadía Cra 55B No.186-84, 
casa de Juan Gómez Calle 74a No. 78-10 y María Fernanda Pardo Cra 4A No.47-
04, espacios educacionales como la biblioteca de la sede 4 de la Universidad 
Católica de Colombia, aulas de sistemas de la sede El Claustro y el taller de 
dotActual ubicado en la Cra 80 No. 74 a -31. Los equipos requeridos en la 
consecución del trabajo son 3 portátiles y teléfonos celulares que permiten agilizar 
la comunicación entre los miembros del equipo de trabajo 
 
 
1.5.2 Tiempo.  La duración del presente proyecto abarca desde el inicio del 
anteproyecto en marzo del 2018 y culmina en noviembre del mismo año; incluyendo 
las etapas del anteproyecto y recolección de información y el desarrollo del mismo. 
 
 
1.5.3 Contenido.  El contenido del proyecto consiste en hacer un diseño de un 
modelo de arquitectura empresarial aplicado al área comercial, teniendo en cuenta 
conceptos de procesos y calidad en la comercializadora dotActual, ubicada en la 
ciudad de Bogotá 
 
1.5.4 Alcances.  El alcance del proyecto inicia con el diagnóstico actual de la 
empresa basados en la AE, CMMI y SGC, posteriormente continua con el análisis 
de toda la información recolectada; en esta etapa de la investigación se crean (en 
caso de ser necesario) y mejoran los actuales procesos de acuerdo a los 
lineamientos y teorías establecidos en el marco de referencia, acto seguido se 
desarrolla el diseño del modelo de arquitectura empresarial con las especificaciones 
pertinentes, según las necesidades y proyección empresarial de la organización.  
 
En las posibles limitaciones se pueden considerar la falta de documentación formal, 




procesos; sin embargo, para el equipo investigador, como se menciona 
anteriormente estos factores se constituyen en una oportunidad inmensa de 
aplicación de los conocimientos adquiridos y empíricos y una manera innovadora y 
poco ortodoxa de iniciar la planeación de una empresa, permitiendo cambiar de 
manera drástica la clásica organización de las pequeñas y medianas empresas a 
nivel nacional.  
 
Es importante mencionar que no se dejara de un lado la normativa que debe 
seguirse según los lineamientos nacionales; es decir, como primera medida del 
SGC se iniciara con la propuesta de implementación de la NTC 6001, tal como lo 
exige la ley para las Mypimes. 
 
Finalmente es ineludible mencionar que todo el trabajo es un diseño y la 
implementación es decisión de los propietarios de dotActual. 
 
1.6 MARCO REFERENCIAL  
 
1.6.1 Marco teórico.   En el presente trabajo se investigan los modelos y las teorías 
de calidad, madurez de los procesos y marcos de trabajo para la implementación 
de la arquitectura empresarial en la comercializadora dotActual. 
Para nuestro caso de estudio, referente a la parte de calidad se tomarán como guía 
parte de la norma ISO 9001:2015 que se expondrán más adelante y el modelo 
CMMI-SVC. 
En cuanto a la norma NTC ISO 9001:2015; hace parte de la familia de las normas 
ISO (Organización Internacional de Normalización) dedicadas a la gestión y 
aseguramiento de la calidad22. La norma se compone diez (10) capítulos donde se 
inicia con la introducción y la parte legal y se finaliza con la mejora: 
 Objeto y campo de aplicación 
 Referencias normativas 
 Términos y condiciones 







                                                          
 






De los anteriores componentes, los numerales 4, 5, 6, y 7 servirán como orientación 
para el desarrollo dos primeros capítulos; generando los hallazgos del contexto 
organizacional interno y externo, permitiendo diagnosticar los aspectos negativos y 
positivos con los que cuenta la comercializadora y dando un lineamiento sobre el 
adecuado manejo de la documentación de la empresa en estudio. 
 
 
Por otra parte, el modelo CMMI-SVC, (Capability Maturity Model Integration) se 
conforma por colecciones de buenas prácticas que ayudan a las organizaciones a 
mejorar sus procesos23 Dichos modelos han sido desarrollados por equipos de 
producto con miembros procedentes de la industria, el gobierno, y el Software 
Engineering Institute (SEI) en diferentes partes del mundo con excelentes 
resultados.   y en adicional a lo anteriormente tratado se estudiarán los niveles de 
madurez de procesos los cuales ayudan a clasificar el estado actual en el que se 
encuentra el proceso de estudio de acuerdo con sus características. 
 
El modelo CMMI-SVC comprende cinco capítulos: 
 Capítulo 1, Introducción, ofrece una visión amplia de CMMI y de la constelación 
de Servicios, los conceptos de mejora de procesos, y la historia de los modelos 
utilizados para la mejora de procesos y distintos enfoques para la mejora de 
procesos. 
 
 Capítulo 2, Componentes del Área de Proceso, describe todos los componentes 
de las áreas de proceso de CMMI-SVC4 
 
 Capítulo 3, Uniéndolo Todo, ensambla los componentes del modelo, explica los 
conceptos de niveles de madurez y niveles de capacidad, y expone conceptos 
importantes sobre servicios. 
 
 Capítulo 4, Relaciones entre Áreas de Proceso, explica el significado e 
interacciones entre las áreas de proceso de CMMI-SVC. 
 
 Capítulo 5, Utilizando los Modelos CMMI, describe vías de adopción y uso de 
CMMI-SVC para la mejora de procesos y la comparativa de prácticas en 
organizaciones proveedoras de servicios.24 
 
El modelo brinda la alternativa de escoger uno de los dos componentes macro para 
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permitir satisfacer las necesidades reales de la compañía y lograr la mejora del 
proceso en el campo determinado. 
 
A continuación, las dos representaciones y una breve explicación de cada una: 
 
En la Figura 1 se expresa como la representación continua se centra en las metas 
para el desarrollo del problema 
 













Fuente: CMMI-SVC, V1.3 
 
La Figura 2, expresa como la representación por etapas se centra en la madurez 
global medida según niveles de madurez 
 















Fuente: CMMI-SVC, V1.3 
 
Figura 1. Representación continua. 





Finalmente se presenta una comparación entre niveles de capacidad y madurez 
(véase Figura 3): 
 
 
Fuente: CMMI-SVC, V1.3 
 
Para el desarrollo del presente proyecto se tomará como referencia los niveles de 
capacidad de la representación continua; enfocando el trabajo en el área comercial. 
 
1.6.2 Marco conceptual.  Para el desarrollo del presente proyecto es indispensable 
tener claro algunos conceptos básicos: 
 
 
La Arquitectura Empresarial es una metodología que, basada en una visión integral 
de las organizaciones permite alinear procesos, datos, aplicaciones e 
infraestructura tecnológica con los objetivos estratégicos del negocio o con la razón 
de ser de las entidades. Dentro de la Arquitectura Empresarial se identifican seis 
componentes: Estrategia, gobierno de TI, información, sistemas de información, 
servicios de tecnología, uso y apropiación. Su principal objetivo es garantizar la 
correcta alineación de la tecnología y los procesos de negocio en una organización, 
con el propósito de alcanzar el cumplimiento de sus objetivos estratégicos25 
 
Adicionalmente existen otras áreas donde la arquitectura también hace su aporte 
teórico, y de igual manera se hace necesario conocerlas para poder comprender 
mejor éste trabajo: 
 
                                                          
 
25 MEJÍA, María Isabel “Un estado integrado” {En línea} {Abril del 2018} Disponible en: 
(www.mintic.gov.co/gestionti/615/articles-5322_Revista_pdf.pdf)  
Figura 3. Comparación de niveles 
 




Empezamos hablando de la Arquitectura de Negocios: En esta parte se definen 
las estrategias de la organización, se evalúan los cambios que pueden surgir y el 
impacto de los mismos, se analiza el estado actual de la empresa y a donde se 
desea llegar en un futuro, también se definen los procesos y la estructura 
organizacional. 
 
La Arquitectura de Aplicaciones, define las funcionalidades siendo estos los 
servicios que brindan las aplicaciones, también se definen los sistemas de 
información a desarrollar o parametrizar, cada uno de ellos debe estar alineado y 
relacionado con los procesos del negocio. 
 
En la Arquitectura de Información se describe toda la arquitectura de datos, se 
gestiona la información lógica y física; dentro de su gestión incluye la aplicación de 
buenas prácticas para situar la información en espacios diseñados para tal fin, y 
presentarla según sea el requerimiento. También se estructuran los modelos de 
gestión. 
 
Por su parte la Arquitectura Tecnológica, define la estructura de la infraestructura 
tecnológica y comunicaciones que se necesita para apoyar la implantación de los 
sistemas de información. Los componentes y recursos tanto de software y 
hardware, deben dar soporte y tener alta disponibilidad ya que son los que aseguran 
la continuidad del negocio. 
Pero no solamente se hablará de los diferentes enfoques de la arquitectura, sino 
también de conceptos un poco más administrativos y del área de procesos que es 
indispensable tener claros.  
Un Flujo de Valor, son las actividades específicas requeridas para diseñar, ordenar 
y proveer un producto determinado, desde el concepto hasta el lanzamiento, desde 
la orden de compra a su entrega y desde la materia prima hasta su entrega al 
cliente26 
Así mismo el análisis de la cadena de valor (VSM) Value Stream Mapping es una 
herramienta gráfica de análisis de los procesos de cualquier organización. El flujo 
del valor y el flujo de información se plasman visualmente en un mapa, haciendo 
evidente la correlación entre ambos. Los símbolos utilizados son simples y 
constituyen un lenguaje común para interpretar con facilidad cuáles son las 
operaciones, sus características, los transportes y la transferencia de información27 
 
Todo lo anterior está enfocado a satisfacer la necesidad del cliente no de manera 
convencional, sino innovadora y plena; para ello se necesita generar los CRM 
                                                          
 
26 MEJÍA, María Isabel “Un estado integrado” {En línea} {Abril del 2018} Disponible en: 
(www.mintic.gov.co/gestionti/615/articles-5322_Revista_pdf.pdf) p. 10 




(Customer Relationship Manager): Por sus siglas "Gestión de Relaciones con 
Clientes", se entienden como un modelo o herramienta de planificación, control y 
gestión de la relación con terceros, especialmente con Clientes, tanto en la fase de 
preventa, como en la venta y en el servicio postventa.  
  
La experiencia con el cliente inicia desde el Mercadeo, entendido como el proceso 
mediante el cual se buscan oportunidades de negocios, se segmenta el mercado y 
se selecciona un mercado objetivo, se analiza dicho mercado, se formulan 
estrategias de marketing, se diseñan planes de acción, se implementan las 
estrategias, y se controlan y evalúan los resultados28. 
 
Una de las fases iniciales del mercadeo es la búsqueda de lead: Palabra que hace 
referencia a la persona o compañía que ha demostrado interés en la oferta de la 
marca, mostrando dicho interés a través de una solicitud de información adicional o 
acudiendo a los puntos de atención al cliente. 
También denominado cliente potencial en marketing directo29. Posteriormente se 
define la estrategia de mercadeo, que es la creación de acciones o tácticas que 
lleven al objetivo fundamental de incrementar las ventas y lograr una ventaja 
competitiva sostenible.30 Finalmente llega el Ciclo de venta que hace referencia al 
flujo que recorre el cliente por la compañía a través de una compra (mercadeo, 
venta y post venta) y termina en la Venta, gestión que genera la empresa desde el 
momento que existe una oportunidad de venta hasta que se lleva a cabo o no el 
cierre del negocio. 
En el desarrollo del presente proyecto se hará uso de algunas herramientas bien 
conocidas en el manejo de información y para solventar algunos de los 
requerimientos de la norma, como el mapa y las caracterizaciones de los procesos.  
 
En seguida, se explica su concepto y funcionamientos. Un mapa de procesos es 
una representación gráfica de los procesos que están presentes en una 
organización, mostrando su relación entre sí y con el contexto externo.  
 
La caracterización de un proceso es describir todo el proceso de manera detallada; 
teniendo en cuenta su área y actores responsables, las ‘entradas’ y ‘salidas’ de cada 
parte del proceso, generalmente son documentos o actividades; en la 
caracterización de los procesos se usa como guía el ciclo PHVA, también se 
manejan indicadores de cumplimiento y opcionalmente plazos de entrega y riesgos. 
                                                          
 
28 ARTURO. “Proceso de marketing” {En línea} {Mayo del 2018} Disponible en: (www.crecenegocios.com/el-
proceso-de-marketing) 
29 MARKETING DIRECTO. {En línea} {Mayo del 2018} Disponible en: (www.marketingdirecto.com/diccionario-
marketing-publicidad-comunicacion-nuevas-tecnologias/lead-2) 









1.7.1 Tipo de estudio.  El tipo de estudio a tratar es el descriptivo ya que permite 
analizar los componentes de manera detallada que hacen parte del problema a 
solucionar. Se iniciará con la descripción del estado actual (diagnóstico), luego se 
identifica el área específica a estudiar, en tercer lugar, de establecen las teorías y 
practicas a aplicar y finalmente se elabora la propuesta de diseño. 
 
1.7.2 Fuentes de información.  Para el desarrollo de la presente investigación se 
usarán las fuentes de información secundarias; que abarca los datos recogidos con 
las conversaciones con personal de dotActual y la información brindada por su 
gerente. Adicionalmente como los procesos no están documentados se hará uso de 
fuentes de información primaria generadas por el equipo de estudio 
 
1.7.3 Tipo de investigación.  El tipo de investigación que se usara es documental 
y de campo. Porque se tendrán en cuenta los pocos documentos existentes y se 
realizarán visitas a la empresa   
 
1.8 DISEÑO METODOLOGICO 
 
La metodología que servirá como lineamiento a seguir tiene pasos (6) pasos que 
abarcan los procesos en los que se busca implementar la propuesta. A 
continuación, se muestra su desarrollo.  
La metodológica consta de tres enfoques importantes, que a su vez mas adelante 
se verán desarrollados en los capítulos del presente trabajo: planeación estratégica, 
procesos y TOGAF. 
 
La primera etapa se compone del diagnóstico inicial donde se realizan las visitas a 
la empresa, las conversaciones con los colaboradores y la información brindada por 
el gerente de dotActual, seguido por el estudio del entorno interno y externo, 
identificando los aspectos positivos y negativos que afectan la compañía.  
 
En tercer lugar y empezando con la integración se inicia la documentación y 
caracterización de los procesos, determinando las partes más importantes y que 
más adelante generaran mayor influencia en el desarrollo del proyecto. El paso 
siguiente es el re-diseño de los actuales procesos y la propuesta de los procesos 





En el quinto lugar se encuentra la aplicación del modelo de calidad CMMI con nivel 
de capacidad 3, donde se establecen las actividades a seguir para lograr un avance 
de impacto en la parte de calidad en el área comercial de la compañía. 
 
Finalmente, y como último paso, la idea se decanta en la aplicación sistemas de 
información, donde se diseñará la aplicación del modelo organizacional planteado 
por el equipo investigado en plataforma CRM basados en las buenas prácticas de 
TOGAF 
 
Véase la Figura 4, donde se evidencia la correlación de los pasos mencionados 
anteriormente: 
 
Fuente: Los Autores 
 
1.9 PRODUCTOS A ENTREGAR. 
 
●  Actividad: Elaborar un artículo que sintetice el presente proyecto  
Fecha de realización: Noviembre del 2018 
Producto final a entregar: Articulo según lineamiento de la facultad de ingeniería 
programa de sistemas 
 
 
●  Actividad: Diseñar una propuesta de arquitectura empresarial conformada por la 
integración de los procesos, teniendo como guía una planeación estratégica 
determinada, haciendo uso de la metodología TOGAF  
Fecha de realización: Noviembre del 2018 
Producto final a entregar: Documento de trabajo de grado 






●  Actividad:  Propuesta de uso y aplicación de la investigación realizada y 
entregada a la organización lista para su implementación  
Fecha de realización: Noviembre del 2018 
Producto final a entregar: Documento de trabajo de grado y anexos 
 
 
●  Actividad: Generalidades de la empresa (misión, visión, valores, principios y 
objetivos estratégicos)  
Fecha de realización: Noviembre del 2018 
Producto final a entregar: Documento de trabajo de grado 
 
Para el desarrollo del presente proyecto se elabora un cronograma de actividades 
del proyecto (Anexo A) y un cronograma de elaboración del proyecto (Anexo B), lo 
anterior con el fin de delimitar y guiar al equipo de trabajo en el desarrollo tanto del 


























2 DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1 FASE PRELIMINAR 
 
2.1.1 Descripción general de la empresa.  La comercializadora dotActual es una 
Mipyme encargada de comercializar y fabricar dotaciones y elementos de 
protección industrial (EPI), ubicada en la dirección el barrio las Ferias en la ciudad 
de Bogotá. Hace parte del sector privado colombiano y funciona hace más un año.  
 
2.1.2 Historia.  La comercializadora DotActual nace de una familia dedicada por 
generaciones al arte de la costura, donde Don Gilberto Gómez ve la oportunidad de 
negocio en un sector poco atendido como el de las dotaciones textiles 
empresariales y piensa en pasar de un taller de costura tradicional a una empresa 
más formal dedicada enteramente a la confección textil, teniendo como premisa la 
satisfacción de las personas que usan sus prendas y su comodidad.  
 
En el momento de tomar la decisión de convertirse en una empresa un grupo de 
ingenieros industriales incluyendo a su hijo colocan a disposición sus conocimientos 
y empiezan a darle forma a la naciente idea. 
 
Finalmente, dotActual se consolida y crea ante la cámara de comercio de Bogotá 
en el mes de Mayo del 2017, iniciando sus operaciones meses después de ese 
mismo año; para ese entonces se enfoca únicamente en la producción textil a nivel 
de dotaciones y uniformes. Con el paso del tiempo y conforme a las demandas de 
los primeros clientes se identificó la necesidad de ampliar los horizontes de la 
empresa hasta incluir los elementos de protección industrial (EPI) y posteriormente 
los elementos de protección personal (EPP).  
 
Actualmente, en el 2018 la empresa cuenta con un poco más de experiencia en el 
mercado y busca consolidarse a nivel regional por su excelente servicio pre, durante 
y posterior a la venta dando prioridad a la confiabilidad y confort de quien utilice los 
elementos y dotaciones.  
 
Ahora la meta es evolucionar y convertirse en una empresa capaz de diseñar e 
implementar un Sistema de Gestión de Salud y Seguridad en el Trabajo (SG-SST) 
y proveer a las empresas de todo lo relacionado con seguridad industrial; desde 
elementos hasta capacitaciones.  
 
2.1.3 Empleados.  La comercializadora dotActual cuanta con 6 colaboradores, a 
continuación, se expone una relación y posteriormente las hojas de vida de cada 






Cuadro 1. Empleados 
Empleados/Nivel Técnico Profesional Total 
Número de empleados  3 3 6 
Porcentaje  50% 50% 100% 
Fuente: Los Autores 
 
 
2.1.4 Estructura organizacional.  La estructura organización de dotActual fue 
elaborada por el equipo de trabajo, luego de haberse reunido con la gerencia de la 
empresa y contar con su aprobación. Es una organización de personal vertical, 
alineada a los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, donde una persona 
debe realizar en ocasiones más de un proceso, y algunos procesos principales 
están inmersos en otros; por el ejemplo toda la parte legal la maneja el gerente 
general etc.(véase Figura 6) 
Fuente: Los Autores 
 
2.1.5 Servicios.  La comercializadora dotActual presta actualmente los servicios de 
venta de EPP, con una asesoría inicial que consiste en que el cliente adquiera los 
elementos que necesita según su actividad comercial y su matriz de riesgos, en 
cuanto a dotaciones, el servicio se basa en la visita para determinar telas, 
estampados, detalles y demás características de las prendas que cumplan con la 
normativa colombiana y suplan de forma sobresaliente las expectativas del cliente 
y la comodidad de quien usa la prenda 
 
 




2.1.6 Clientes.  Los clientes de dotActual lo componen tres segmentos puntuales: 
 
 Empresas de manufactura: Es decir empresas dedicadas a las producciones de 
bienes; por ejemplo, metalúrgicas, madereras y demás dedicadas a la industria  
 
 Empresas de construcción: Dedicadas a construcción y levantamiento de obras 
civiles y de infraestructura 
 
 Empresas de minerías: como su nombre lo indica dedicadas a la explotación 
minera y sus actividades a fines  
 
2.1.7 Misión.  El equipo de estudio se encargó de elaborar la misión y ésta fue 
aceptada por el gerente de dotActual, luego de varias reuniones y pensando 
siempre en la actual actividad comercial de la empresa. A continuación, se expresa: 
 
Somos una empresa colombiana dedicada a la fabricación y comercialización de 
elementos de protección industrial (EPI) y prendas de dotación empresarial 
buscando siempre la seguridad de las personas y pensando en la mejora continua 
de nuestros procesos. 
 
2.1.8 Visión.  El equipo de estudio se encargó de elaborar la visión y ésta fue 
aceptada por el gerente de dotActual, luego de varias reuniones y pensando 
siempre en lo que se busca sea la proyección empresarial de la organización. A 
continuación, se presenta:  
 
Para el 2022 seremos una empresa que permitirá la implementación global de un 
SG-SST (Sistema de Gestión de Salud y Seguridad en el Trabajo) ofreciendo 
servicios de consultoría en Salud Ocupacional y dotación integral de los elementos 
de protección personal (EPP). 
 
2.1.9 Principios de arquitectura empresarial. DotActual no tiene principios de 




2.1.10  Mapa de procesos. En la Figura 6, se presentan los procesos estratégicos 
de la organización compuestos por la planeación estratégica y financiera; ellos se 
conectan de manera vertical y recíproca con los procesos misionales; gestión de la 
producción, gestión de la calidad y gestión comercial y éstos a su vez se 
interrelacionan con los procesos de apoyo; gestión de almacenamiento, logística, 
compras y calidad.  
 
En la parte izquierda y ocupando las veces de ‘entrada’ se encuentran las 
necesidades, expectativas y requisitos de los clientes y las demás partes 
interesadas; y en el extremo derecho a modo de ‘salida’ se ubican los productos 
terminados representados en la satisfacción del cliente y las demás partes 
interesadas.  
 
Los conectores de todos los procesos y niveles guiados por el ciclo PHVA, cumplen 
la función de planear, gestionar, evaluar y mejorar todos los actores de la 
organización desde las personas hasta los procedimientos y actividades. 
 
El mapa de proceso representado en la anterior Figura fue elaborado por el equipo 
de estudio y aprobado por las directivas de dotActual. Cabe resaltar que es una 















Fuente: Los Autores  





2.1.11 Tecnología actual.  Existen herramientas que ofrece el mercado y que 
actualmente está usando dotActual como: 
 
●  Google drive: Es un almacenamiento en línea que permite trabajar online en 
varias plataformas (muy similares a Office), teniendo acceso varios usuarios y 
guardando la información de forma inmediata 
 
●  Google adword: Es una plataforma que por bajos costos permite tener algunos 
anuncios de la empresa en la red, es usado por pequeñas empresas. Es un gran 
impulso al marketing en pequeñas escalas 
 
●  Celulares Android: Permiten a los miembros de la empresa interrelacionarse y 
ver los documentos más importantes para el desarrollo de su negocio, como 
facturas, pedidos, órdenes de compra, contratos etc. 
 
●  Skype: Es una aplicación o programa que permite una comunicación en línea 
mediante llamadas, video conferencias, mensajería instantánea  
2.1.12 Involucrados del proyecto y roles.  A continuación, se enuncian las personas 
que estarán inmersas en el presente proyecto, cabe resaltar que todos los miembros 
de la empresa se verán beneficiadas a largo plazo, sin embargo, como este trabajo 
se enfoca en el área comercial solamente se mencionan los actores de dicha área. 
 
Cuadro 2. Involucrados y roles 










Presentar los actuales documentos (si existen) 
que estén delimiten o describan los 




Presentar la manera como actualmente se 
articulan los procesos internos del área; es decir si 
se hace uso de algún sistema explicar cómo lo 
usan y con qué fin. 
 
Gestores comerciales de 
seguridad 
●  Recibir capacitación sobre cómo sería la posible 
implementación del diseño de arquitectura 










El diseño de la planeación estratégica de la comercializadora dotActual se realiza 
mediante el desarrollo de un diagnóstico inicial donde teniendo como guía el 
numeral 4 “CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN” de la norma ISO 9000:2015, 
específicamente el numeral 4.1 “COMPRENSIÓN DE LA ORGANIZACIÓN Y SU 
CONTEXTO” se utiliza la herramienta PESTEL para el análisis externo y la teoría 
de recursos y capacidades para el análisis interno, generando como resultado una 
matriz DOFA para consolidar toda la información. Con lo anterior se identifican de 
manera más puntual las actuales operaciones de la organización a nivel de 
procesos y de actividades de apoyo. 
 
 
Así mismo y según lineamientos de la norma en su numeral de norma 4.2 
“COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES 
INTERESADAS” se elabora un cuadro de partes interesadas de toda la 
organización y se hace énfasis en el departamento comercial que se constituye en 
caso de estudio del presente proyecto. 
 
 
De igual manera, en éste capítulo se definirá el alcance de la planeación estratégica, 
tal como lo menciona la norma en su numeral de normal 4.3 “DETERMINACIÓN 
DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD” y se determinaran 





3.2 CONTEXTO EXTERNO DE LA ORGANIZACIÓN  
 
 
Las consideraciones que se exponen a continuación son basadas en un estudio del 
entorno externo a nivel regional y su alcance inicialmente se enfoca 
demográficamente en el centro del país. 
 
3.2.1 Político.  En éste aspecto se estudian las leyes de seguridad, riesgos 
laborales, dotación de calzado y vestido de labor: Colombia es un país que a través 
del tiempo ha identificado la importancia de la seguridad y salud del trabajador.  
 
En la actualidad el ministerio de trabajo en colaboración con el ministerio de 
Ministerio de Salud y Protección Social son los principales responsables PNSST 
2013:2021, el cual propone las siguientes metas, con sus respectivos indicadores: 
 
“1. Meta: avanzar en la protección social de los trabajadores, en el marco de una 
cultura preventiva articulada con las políticas públicas de seguridad y salud en el 
trabajo. 
Indicador: incremento anual de afiliados al sistema general de riesgos laborales. 
 
2. Meta: fortalecer el sistema general de riesgos laborales a través del diálogo 
tripartito y de acciones de inspección, vigilancia y control 
Indicadores: trabajo articulado entre comités secciones y locales con el comité 
nacional de la seguridad y salud en el trabajo y de este último con el consejo 
nacional de riesgos laborales. 
 
3. Meta: lograr la estructuración del sistema de gestión de la seguridad y salud en 
el trabajo, en busca de la promoción de la seguridad y la salud y mejores resultados 
en prevención de accidentes y enfermedades laborales, propendiendo por un 
trabajo decente 
Indicadores:  
●  Proporción de empresas con sistema de gestión en seguridad y salud en el 
trabajo  
●  Disminuir la tasa de accidentalidad en trabajo  
●  Incidencia de enfermedades laborales 
 
4. Meta: fortalecer las acciones tendientes a la oportunidad de obtener las 
prestaciones del sistema general de riesgos laborales. 
Indicadores: 




●  Mejorar el proceso de calificación 31” 
 
 
3.2.2 Económico.   En éste aspecto se considerarán algunos factores que el equipo 
investigador considera importante:  
 
3.2.2.1 PIB (Producto Interno Bruto).   El PIB es el conjunto de los bienes y servicios 
producidos en un país en un determinado tiempo, este indicador nacional se 
compone de un aporte de cada uno de los sectores más representativos en el país. 
En el caso de dotActual se puede identificar un panorama positivo ya que el 
viceministro de Desarrollo Empresarial sostiene que ha existido un incremento 
constante desde 2013, cuando la industria textil aportaba el 8.2% y actualmente es 
8.6%32; las noticias son muy positivas ya que el mercado textil va en aumento.  
 
3.2.2.2 TLC.  Los tratados de libre comercio TLC hacen parte del conjunto de 
aspectos para tener en cuenta. Colombia participa en una gran cantidad de alianzas 
estratégicas económicas con países vecinos y con países económicamente 
influyentes.  
 
Por ejemplo el TLC firmado con Estados Unidos abre la posibilidad a las empresas 
nacionales dedicadas a indumentarias y productos textiles a exportar de forma 
dinámica y constante, en el 2010 aumento la tasa de exportación, como apoyo a lo 
anterior países como Colombia se vio beneficiada de la ley  de la ATPDEA 
(Preferencias Arancelarias Andina y Erradicación de la Droga) en donde Estados 
Unidos otorgaba negociaciones libre de aranceles; sin embargo esta Ley 
promulgada en inicialmente en 1991 y que finalizo el 12 de Febrero del 2011, 
permitió una inversión cercana a los 32 millones de dólares en maquinarias y en 
expansión de la producción de Estados Unidos hacia e l territorio colombiano 33 se 
espera que las relaciones bilaterales entre ambas naciones aprovechando los 
nuevos gobernantes reactives tratados como estos donde la inversión extranjera 
genere una inyección económica importante y beneficiosa.  
 
 
                                                          
 
31 PNSST (Política Nacional de Seguridad y salud en el Trabajo). Ministerio de trabajo {En línea}. (Septiembre 
del 2018). Disponible en: (http://www.mintrabajo.gov.co/relaciones-laborales/riesgos-laborales/plan-nacional-
de-seguridad-y-salud-en-el-trabajo-2013-2021/plataforma-virtual-y-pagina-web-del-pnsst) 
32 EL NUEVO SIGLO. ‘ se han apoyado 1500 proyectos de investigación’.{En línea} (Noviembre del 2018) 
Disponible en: http://www.elnuevosiglo.com.co/articulos/07-2018-sector-textil-aporta-86-del-pib-industrial  








Otro TLC vigente es el de Colombia y Corea, donde la participación textil tuvo un 
papel importante con un incremento de 377,1% pasando de US$5.224 a us$24.924 
según  una evaluación realizada en el primer año de ejecución34   
 
A nivel Latinoamérica existen también varios tratados, uno de los más importantes 
es la Alianza del Pacifico,  que está integrado por Perú, Chile, México y Colombia; 
en donde el país nacional tiene una gran oportunidad de exportar bisutería, calzado 
toda la línea textil, vestidos de baños y demás35.  
 
Luego de revisar los tratados internacionales que más inyectan o inyectaron dinero 
al país y permitiendo que el resto del mundo conociera a la nación se puede inferir 
que dotActual tiene un panorama bastante positivo en cuento a comercio exterior y 
a la posibilidad de exportar sus productos a países con tratados y alianzas 
económicas. 
 
3.2.3 Social.  En el ámbito social se analizaron variables de gran impacto para la 
organización y el desarrollo de su misión. A continuación, se mencionan los 
aspectos estudiados: 
 
3.2.3.1 Cultura de la prevención para la seguridad y salud en el trabajo en Colombia. 
“Existe una gran confusión conceptual en relación al término “cultura”. No se ha 
proporcionado una definición unánimemente aceptada, no existen consensos sobre 
los indicadores de la misma y escasos trabajos se han emprendido para analizar la 
relación entre la cultura de seguridad y los resultados organizacionales.”36 
 
La cultura organizacional la conforma cada trabajador de la empresa, para adoptar 
como concepto aplicable al desarrollo de la misión de las diferentes organizaciones, 
es necesario promover prácticas que concienticen a los colaboradores acerca los 
riesgos, peligros, enfermedades y accidentes laborales a los que están expuesto al 
llevar a cabo sus actividades diarias. 
 
Para gestionar la seguridad y salud en el trabajo, Colombia ha adoptado el estándar 
mundial propuesto por la organización internacional del trabajo OIT. Estableciendo 
el sistema de gestión de seguridad y salud en el trabajo como herramienta de mejora 
                                                          
 
34 TLC Colombia. Revista Dinero. {En línea}. (Septiembre del 2018). Disponible en: 
(https://www.dinero.com/economia/articulo/tlc-de-colombia-y-corea-del-sur-cumple-un-ano-
balance/247467) 
35 Artículo: Exportación de la alianza del pacifico. . {En línea}. (Septiembre del 2018). Disponible en:  
(https://www.elnuevosiglo.com.co/articulos/06-2017-exportaciones-de-la-alianza-del-pacifico) 







continua para el desarrollo de ambientes y hábitos, seguros y saludables. Donde 
involucra tres miembros: El trabajador, el empleador y la administradora de riesgos 
laborales ARL. Cada uno de ellos debe participar activamente desde su rol para el 
desarrollo de una cultura organizacional basada en seguridad y salud. 
 
3.2.3.2 Servicios de salud laboral.  La ley 100 de 1993, propone un sistema de 
seguridad social integral conformado por tres sistemas: Sistema general de 
pensiones, Sistema general de riesgos laborales, Sistema general de seguridad 
social en salud. De acuerdo con cada uno de ellos existen entidades encargadas 
de prestar los servicios, a continuación, se nombran las entidades y los servicios 
que presta cada una: 
 
 Empresas administradoras de fondos de pensiones (AFP): Las Sociedades 
Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP) son sociedades de servicios 
financieros, vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, constituidas 
con el objeto social exclusivo de administrar fondos de pensiones obligatorias, 
fondos de cesantía y fondos de pensiones voluntarias. 
 
“Las administradoras de Riesgos Laborales ARL, entre otras funciones, están 
encargadas de: 
- El recaudo de las cotizaciones que hacen las empresas por sus trabajadores 
- La asesoría para la ejecución de los programas de prevención que se realizarán 
en la empresa. 
- La atención médica y de rehabilitación de los trabajadores que se accidenten o 
enfermen por causas propias de su trabajo. 
- El pago de las prestaciones económicas como las incapacidades, pensiones de 
invalidez y de sobrevivientes que se puedan generar como consecuencia de los 
accidentes o enfermedades laborales” 37 
 
 Empresas prestadoras de salud (EPS): El artículo 177 de la Ley 100 de 1993 las 
define de la siguiente manera: “Las entidades promotoras de salud son las 
entidades responsables de la afiliación, y el registro de los afiliados y del recaudo 
de sus cotizaciones, por delegación del fondo de solidaridad y garantía. Su función 
básica será organizar y garantizar, directa o indirectamente, la prestación del plan 
de salud obligatorio a los afiliados y girar, dentro de los términos previstos en la 
presente ley, la diferencia entre los ingresos por cotizaciones de sus afiliados y el 
                                                          
 
37 MINISTERIOS DE SALUD Y PROTECCIÓN SOCIAL. Aseguramiento en riesgos laborales. {En línea}. 






valor de las correspondientes unidades de pago por capitación al fondo de 
solidaridad y garantía, de que trata el título III de la presente ley”38.  
 
3.2.3.3 Índice de accidentes laborales en Colombia.  Según la Federación de 
Aseguradores Colombianos (Fasecolda), se presentó una reducción del 7% en el 
año 2017 de los accidentes laborales en el país frente al año 2016. El número total 
de accidentes del 2017 fue de 655.570 mientras el número de enfermedades 
laborales fue de 9.690, reducción del 8% al registrado en 2016. 
3.2.3.4 Venta de dotación de protección personal.  Es un producto de fácil acceso 
en el mercado y con gran nivel de competencia, por lo que, el consumidor final 
puede obtener múltiples proveedores con buena calidad, servicio y precio. Es 
necesario obtener una ventaja competitiva a través del análisis de las expectativas 
del cliente, con el fin de mejorar los procesos internos y por consecuencia el servicio 
de la empresa. Haciendo uso de las herramientas tecnológicas que se ofrecen en 
la actualidad como lo son portales web para la comunicación en línea entre 
proveedor y cliente para la adquisición de productos y/o servicios y gestión y 
atención de PQR 
 
3.2.4 Tecnología.   Se determinan algunos factores importantes que influyen en el 
contorno externo de la organización: 
3.2.4.1 Apoyo del gobierno para la transformación digital.  El ministerio de 
tecnologías de la información y comunicación (Mintic) es el ente gubernamental que 
apoya a los emprendedores en una expansión de negocios digitales. Para esto ha 
generado convocatorias y ha reunido empresas Pymes para guiarlos en un proceso 
de implementación de tecnologías de la información (TI) como herramientas de 
gestión organizacional para la mejora de las competencias internas en cada 
empresa. 
3.2.4.2 El impacto de la cuarta revolución industrial en las empresas.  ‘’Un grupo de 
estudiosos y académicos ha empezado a hablar de una nueva revolución industrial, 
la cuarta, con la transformación digital. En efecto, la humanidad pasó de la máquina 
de Vapor a la electricidad para la producción en masa, para luego entrar a una etapa 
tecnológica y automatizada, o lo que algunos expertos como Bell Touraine han 
denominado sociedad postindustrial, para aterrizar en lo que vivimos hoy, la era 
digital. ’’39 
 
                                                          
 
38 CONGRESO DE LA REPUBLICA COLOMBIANA. Ley 100 de 1993: Sistema de Seguridad Social Integral. 
{Noviembre del 2018}. Art 177 
39 CASARIN JUNCO, MARCO. Empresas ya están viviendo la cuarta revolución industrial. En: Revista 





La cuarta revolución industrial trae consigo nuevas herramientas tecnológicas que 
imponen ‘’un impacto importante a los procesos industriales. Es decir, la velocidad 
al recoger y entregar información, la flexibilidad para conectarse desde cualquier 
parte y a cualquier hora, el alcance de las comunicaciones, la productividad al hacer 
más con menos, el poder de los datos y la digitalización del conocimiento están 
escribiendo un nuevo capítulo en la economía, hoy economía digital. 
 
De acuerdo con la empresa de investigación Gartner, el 86% de los CEO considera 
la transformación digital como su prioridad número uno. Existe una razón detrás de 
esto: el 26% de los negocios en transformación digital es más rentable. Gartner 
también reveló que, para finales de 2016, el 30% de las empresas empezaría a 
monetizar algunos de sus activos de información. Asimismo, advierte que las 
empresas exponenciales (ExO, por sus siglas en inglés) son el futuro de los 
negocios.’’40 
 
De acuerdo con el texto anteriormente citado se analiza que el cambio que presenta 
el mundo a nivel tecnológico es transcendental y genera una economía más rápida 
donde las empresas deben estar a la vanguardia para poder satisfacer las 
necesidades del mercado en condiciones más eficientes. Encontrando en las 
herramientas tecnológicas un aliado fundamental para lograr el cumplimiento de 
objetivos. 
 
3.2.5 Ecológico: En este factor se estudian y analizan las políticas públicas para 
el cuidado del medio ambiente; con el fin de garantizar la sostenibilidad ambiental 
y la calidad de vida la Secretaría Distrital de Ambiente ha formulado las siguientes 
políticas públicas, de manera participativa y concertada con los diferentes actores 
que integran la ciudad: 
 
 Política Pública Distrital de Protección y Bienestar Animal 
 Política para Gestión de la Conservación de la Biodiversidad 
 Política para el Manejo de suelo de Protección en el D.C. 
 Política Pública Distrital de Educación Ambiental 
 Política de Humedales del Distrito Capital 
 Política Pública Distrital de Ruralidad 
 Política de Producción Sostenible para Bogotá D.C 
 Política Pública de Eco-urbanismo y Construcción Sostenible 
 Política Distrital de Salud Ambiental 
 
                                                          
 




3.2.6 Legal.  En busca de aumentar la calidad de vida del trabajador el gobierno 
ha generado leyes que obliguen a las empresas a llevar su actividad en entornos 
que garanticen la salud y seguridad de sus colaboradores. 
 
Véase la Cuadro 3, donde se muestra una breve descripción de la normatividad 




























Cuadro 3. Normativa EPP 










Seguridad y riesgos 
laborales 
Ley 100 de 1993:” 
El artículo 161, en el numeral 4 cita: “Garantizar un medio ambiente laboral sano, que permita 
prevenir los riesgos de trabajo y 
enfermedad profesional, mediante la adopción de los sistemas de seguridad industrial y la 
observancia de las normas de salud ocupacional y seguridad social”41 
 
Código sustantivo de trabajo: 
Según el artículo 56, es obligación de empleador brindar protección y seguridad al trabajador42 
Decreto 1295 de 1994 
Los artículos 2 y 4 del presente decreto realzan la importancia de promover la salud del empleado 
protegiéndolo contra los riesgos derivados de trabajo que realicen en la organización y la 
promoción de un ambiente seguro en cuanto a aspectos biológicos, ergonómicos, seguros y 
psicosociales  
Ley 776 de 2002 
Ésta ley evidencia la importancia del cumplimiento de las normas básicas de seguridad y salud en 
el trabajo, ya que sanciona las medidas a implementar cuando exista un accidente de trabajo grave 
y las consecuencias venideras desde las enfermedades del trabajador hasta las pensiones 
parciales o totales por invalidez 
Ley 1562 de 2012 
En el artículo 13 se haca obligatorio para todos los trabajadores nacionales y extranjeros la 
vinculación a un contrato laboral donde se formalicen las condiciones de acceso al sistema de 
salud y sistema de riesgos laborales a conformidad con el ministerio de salud  y protección social 
  
                                                          
 
41 Actualidad leyes. Colombia. {En línea} (Septiembre del 2018) Disponible en: (https://www.colombia.com/actualidad/images/2008/leyes/ley100.pdf ) 
















Ley 9 de enero 24 de 1979  
En el Título III, Artículos del 122 al 124, se habla exclusivamente sobre los elementos de protección 
personal; resalta la obligatoriedad de la empresa a brindar los elementos necesarios al trabajador 
para el desarrollo de sus labores de acuerdo a los riesgos que cada uno se exponga 
Así mismo se sanciona en el “Articulo 24: El ministerio de salud reglamenta la dotación el uso y la 
conservación de los equipos de protección personal”43 
 
Resolución 2400 de mayo 22 de 1979 
En el Capítulo II, del Título IV. Los artículos 176 al 201 hacen referencia de manera mucho más 
detallada al uso de los elementos de protección personal, dando indicaciones sobre medidas, 
pesos y formas recomendadas en la mayoría de EPP; gafas, cascos, cinturones, arneses etc. De 
igual manera habla sobre los requisitos que deben cumplir los elementos de protección personal 





Ley 70 de 1988 y su Decreto Reglamentario 1978 de 1989 
En el decreto 1978 de 1989 de la misma ley, en los artículos 1, 3 y 4 se menciona el derecho de 
los trabajadores de tener las prendas necesarias para el desempeño de sus labores desde 
uniforme hasta zapatos y se menciona también el tiempo entre cada entrega, las condiciones 
salariales que debe cumplir los trabajadores para acceder a la dotación empresarial y enuncia el 
valor aproximado de cada dotación según tipo de trabajo (operativo o administrativo) 




                                                          
 





Lo anterior se puede evidenciar en la Figura 7 del análisis PESTEL, la cual presenta un resumen de toso los factores 
externos explicados al detalle anteriormente 
Fuente: Los Autores




Luego de realizar el análisis del contexto externo se evidencias aspectos negativos 
y positivos que repercuten en el funcionamiento de la organización si se llegaran a 
tener en cuenta.  
 
Una de las  oportunidades más latentes y que puede aprovecharse a corto plazo es 
considerara la posibilitar de empezar a establecer relaciones comerciales con 
empresas estatales y aplicar a licitaciones públicas, ya que permiten un 
reconocimiento de la marca en el segmento comercial que se encuentra y un flujo 
de caja dinámico permitiéndole a la Mypime avanzar en su búsqueda de  estabilidad  
monetaria; de igual manera aparecen otras grandes oportunidades como los apoyos 
económicos, materiales, tecnológicos y afines que ofrecen las entidades 
ministeriales nacionales , la posibilidad de exportar a los países con los que se 
establecieron  TLC beneficiosos para el sector textil.   
 
Sin embargo, existen algunos factores para tener precaución y empezar a preparar 
la organización para posibles cambios; por ejemplo, reformas tributarias, laborales 
y nuevas leyes del gobierno entrante. 
 
En general, la perspectiva empresarial a nivel externo es bastante prometedora para 
una empresa naciente y con actitud emprendedora. Muy seguramente se 
potencializaran las oportunidades más visibles y que estén más alineadas con la 




3.3 CONTEXTO INTERNO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
 
Para hacer el análisis interno de dotActual y poder establecer sus fortalezas y 
debilidades se utilizó la teoría de recursos internos y capacidades de la 
organización, la cual establece cuales son los recursos más importantes de la 
misma y con base en estos se debe definir cuáles son las capacidades que tiene la 
empresa. 
 
La siguiente Cuadro expone mediante la teoría de recursos y capacidades 
realizando una división en los 3 grupos tomados a consideración del equipo 
investigador: tangibles, intangibles y humano  
 
En la parte tangible se ubican todos los recursos físicos y enceres con los que 
cuenta la organización; incluyendo la maquinaria de los talleres y espacios de 
trabajo.  Igualmente están es este grupo los recursos financieros con los que 
actualmente se solventa la compañía. 
 
En el segundo grupo aparecen los intangibles, conformado este grupo por la 
tecnología, software, reputación y cultura organización, este grupo abarca desde 
los conocimientos de manejo de herramientas de escritorio como Excel, Word y 
demás programas y aplicaciones hasta la imagen corporativa que todos los 
colaboradores construyen de la empresa.  
 
Finalmente encontramos el tercer grupo, que no por ser menos importante se 
encuentra en el último lugar sino porque permite una integración de los recursos 
existentes y  claramente  gestiona el conocimiento de la toda la organización  ; el 
recurso humano, actualmente el más importante de dotActual  agrupa la 
comunicación entre los miembros, y hacia los  cliente, la motivación intrínseca y a 
nivel grupal  y todo el conjunto de conocimientos y destrezas de cada uno de sus 
participantes para colocarlos   al servicio de la empresa y claramente de los cliente 
externos.  
 
Actualmente la Mypime da prioridad en robustecer las habilidades particulares y 
aptitudes de sus integrantes; más adelante se evidencia como entre los objetivos 
estratégicos la formación profesional y personal tiene un espacio importante y 
















Dirección Carrera  80 #74a-09 
1 habitación utilizada para área de 
producción 
1 habitación utilizada para área de 
revisión y empaque 
1 habitación utilizada para área 
administrativa 
Maquinaria 
1 Maquina fileteadora Máuser 
Spezial 515-4  
1 Maquina fileteadora Unión Special 
Mark IV 39500 
3 Maquinas planas Pfaff 463 
1 Maquina multifuncional Pfaff 260 
1 Maquina collarín SML  
1 Maquina doble aguja Pfaff 5642-
800/02 
1 Maquina cortadora 9'' cuchilla 
vertical 
1 Maquina cortadora  
1 Plancha vaporizadora Reliable 
1 Plancha fusionadora  
1 Plancha sencilla Noreico 
electronic auto off 
Enseres 
1 Mesa para cortar  
2 Escritorios de oficina  




1 stand para insumos  
Burro de planchado  
1 Puff 
Automóviles  1 Moto Yamaha Fazer modelo 2015  
Insumos para la 
producción  
100 Hilos calibre 120 







dotActual maneja sus productos 
terminados sobre pedido y cuenta 
con un amplio mostrarlo de 
productos textiles terminados para 
diferentes segmentos comerciales  
Papelería 
Resma de papel 
Material de oficinas (cosedora 
perforados, tijeras, marcadores, 
esferos, portaminas, sellos) 




Cuentas por pagar  





Flujo de caja 
 
 





















Hojas de calculo 

























1 Computador Asus 
1 Computador Lenovo  
7 Celulares para 
comunicación y gestión 
empresarial 
Reputación Imagen corporativa 
Logo y Eslogan  
Documentos con la 
implementación de la imagen 
corporativa 
Dominio correo con nombre 










Enfoque a la satisfacción de 
necesidades de las personas. 
Se entiende el termino 
personas como: 
Colaboradores de dotActual, 














Análisis de problemas y numéricos 
Asunción de riesgos  
Automotivación 





Delegación frente a concentración de poder 
Desarrollo de subordinados 
Decisión 






Niveles de trabajo 
Planificación y organización  
Sensibilidad organizacional 
Sensibilidad interpersonal  
Sociabilidad  




Comunicación verbal  
Comunicación no verbal persuasiva 
Comunicación escrita  






Motivación básica  
Motivación cotidiana  
Motivación centrada en el ego 
Motivación centrada en la tarea 
Fuente: Los Autores 
 






3.4 MATRIZ DOFA 
 
 
En la matriz DOFA (Debilidades Oportunidades Fortalezas y Amenazas) se integran 
los hallazgos de los análisis de contexto externo e interno de la organización; 
respectivamente, el análisis PESTEL y la teoría de recursos internos; con el fin de 





Cuadro 5. Matriz DOFA 
Fuente: Los Autores 
MATRIZ DOFA 
FORTALEZAS DEBILIDADES 
* Conocimiento en buenas prácticas de ingeniería y gestión 
de recursos de manera óptima por parte de los integrantes 
del grupo 
* Interdisciplinariedad de los miembros de la empresa; es 
decir conocimientos experimentales y teóricos variados 
* Ser una empresa naciente sin vicios organizacionales y con 
espíritu emprendedor 
* Conocimiento en diseño y confección de prendas de vestir 
de moda de alta calidad 
* Basta experiencia en confección 
* Centralización de la dotación (App, corporal y calzado) para 
los trabajadores del sector industrial 
* Falta de musculo económico para el funcionamiento de manera 
fluida y continua 
* No se cuenta con página web de la empresa 
* No se cuenta con volúmenes de compra de EPP necesarios 
para trabajar directamente con los fabricantes de las marcas 
líderes en el mercado y se hace necesario comprarle a los 
distribuidores mayoristas 
* No se conoce la capacidad real de la producción de la empresa 
* No se tiene un punto de venta para la atención al público 
* No se cuenta con transporte de carga propio para la distribución 
de la mercancía 
OPORTUNIDADES FO DO 
* Exportación de prendas de dotaciones aprovechando el auge textil por el 
que pasa el país y al apoyo de los actuales TLC y la baja de los aranceles 
* Las leyes nacionales exigen el uso de los EPP y cada vez la legislación 
es más exigente con el cuidado del empleado, permitiendo a las empresas 
dedicadas a éstas áreas aumentar su mercado y su calidad 
* Generación de empleo  
* Existen leyes y programas impulsados por el gobierno nacional que 
promueven y apoyan económica y materialmente las pequeñas y 
medianas empresas que aún no han sido aprovechados por dotActual 
* Las licitaciones con el estado son económicamente sostenibles y 
permiten promover la imagen de la compañía en el segmento comercial de 
dotaciones nacionales 
*Hacer uso de las herramientas tecnológicas que el mercado brinda de 
manera gratuita a bajos costos para fortalecer los conocimientos y 
falencias de la comercializadora 
* Aprovechar las herramientas tecnológicas para generar 
ventas por internet 
 
* Implementar buenas prácticas de ingeniería contribuyendo 
con la recordación de la marca mediante la gestión del 
conocimiento 
* Aprovechar la legislación Colombiana en seguridad y salud en el 
trabajo para incrementar las ventas. 
 
* Generar alianzas con Fabricantes de marcas para disminución 
de costo de venta del producto  
AMENAZAS FA DA 
* Reformas tributarias que puedan afectar el funcionamiento de la 
organización; como aumento de impuestos ha pagar, o aumento de 
salarios al personas 
* Reformas laborales en horarios, contribuciones económicas o 
responsabilidades de los empleadores para con los empleados  
* Tratados de libre comercio que permitan el ingreso de mercancía a 
menor precio, acompañado de impuestos altos de producción  
* Recesión económica industrial nacional 
* Falta de reconocimiento de la marca en el mercado 
* Utilizar los conocimientos del grupo de trabajo en 
confección y prendas de vestir, para generar un producto 
competitivo en precio y calidad. 
 
* Apoyarse en los beneficios económicos y de material que 





3.4.1 Partes Interesadas.  Para establecer objetivos estratégicos que satisfagan 
las necesidades de las partes interesadas los estudiantes se reunieron con los 
directivos de la organización y plantearon la siguiente: 
 
Cuadro 6. Partes interesadas 
 
Fuente: Los Autores 
 
 
En las partes interesadas se encuentran los actores presentes en toda la operación 
de la comercializadora, desde el Estado que regula y normaliza la actividad 
comercial hasta los clientes que son los destinatarios finales de toda la cadena de 
valor 
 
3.4.2 Objetivos estratégicos.  Una vez realizada la matriz DOFA, se determinan los 
objetivos estratégicos: 
 
 Facilitar los negocios virtuales por medio de una página web permitiéndole a 
dotActual ingresar al mercado globalizado y contribuir a mejorar sus ventas 
inicialmente en un 5%, respecto a las actuales ventas 
 
 Incrementar las ventas de EPP teniendo como base las exigencias legales 
vigentes nacionales de su uso obligatorio, incrementando las ventas en un 5% 
aportando al musculo económico 
PARTE INTERESES PODER INTERES IMPACTO
Apoyar a la MiPymes a convertirse en empresas productivas 
para el país mediante la generación de empleo y la 
contribución de impuestos 
Disminuir accidentes y enfermedades laborales
Administradora de 
Riesgos laborales
Busca que el cliente adquiera los elementos de protección 
adecuados con el fin de gestionar Peligros, riesgos, 




Buscar mejorar su calidad de vida de los usuarios
retribución monetaria generada por la operación de la 
comercializadora dotActual
Posicionamiento en el mercado
Contribuir con la creación de empleo el país 
Proveedores
Los intereses de los proveedores se centrar en vender sus 
producto con una alta rotación y obteniendo ganancias 




Los colaboradores buscan la mejora de su calidad de vida 
mediante un empleo bien remunerado, 
un ambiente de trabajo agradable y la posibilidad de 
potencializar sus capacidades
Cliente
Busca una buena relación precio-calidad, cumplimiento y una 






Quien busca comodidad y protección en el momento de usar 





















 Posicionar la marca en el mercado regional como una empresa que brinde diseño 
y comodidad al operario y sea atractivo para los propietarios por su relación precio-
calidad. 
 
 Implementar buenas prácticas de ingeniería contribuyendo con la recordación de 
la marca mediante la gestión del conocimiento, aproximadamente en 6 meses 
 
 Establecer alianzas estratégicas con proveedores para fortalecer las compras y 
conseguir precios competitivos mejorando los volúmenes de los pedidos   
 
 Crear estrategias de reinversión con los beneficios económicos y materiales que 
ofrecen las entidades del estado, para poder solventar o impulsar de manera 
monetaria el desarrollo de la compañía 
 
Es importante aclarar que los objetivos estratégicos se elaboraron teniendo 
presente los hallazgos del análisis interno y externo; son medibles, cuantificables y 
posibles de cumplir; hacen parte de la planeación estratégica y se socializaron con 
el gerente de la comercializadora dotActual, quien estuvo de acuerdo y nos brindó 



























4 ALINEACIÓN DE PROCESOS MEDIANTE LA NORMA NTC-ISO 
9001:2015 Y MODELO CMMI 
 
4.1 ALINEACIÓN DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN TENIENDO 
COMO REFERENCIA LOS NUMERALES 4, 5, 6 Y 7 DE LA NTC-ISO 9001:2015  
 
Considerando que la Mypime dotActual no cuenta con documentación de los 
procesos actuales, con ayuda de la información adquirida anteriormente, por medio 
de visitas a su única sede y conversaciones con sus colaboradores y con la 
aprobación del área de gerencia se elaboran algunas herramientas que permiten 
obtener un conocimiento más holístico de toda la organización.  
 
 
A continuación, se presenta la caracterización de los siguientes procesos teniendo 
como guía los siguientes 4, 5, 6, 7 numerales de la NTC ISO-9001. 
 
 Planeación estratégica 
 Planeación financiera 
 Gestión comercial 
 Gestión administración y financiera 
 Gestión de compra 
 Gestión de calidad 
 Gestión de producción 


















Cuadro 7. Caracterización de planeación estratégica 




proceso: Planeación estratégica 
Código: PD 01 
Responsable: Gerente general Versión: 
Objetivo: 
Orientar el cumplimiento de la misión y la satisfacción de las necesidades de las partes 
interesadas, mediante el planteamiento de objetivos organizacionales y el seguimiento del 
cumplimiento de los mismos 




1, Comprender el entorno en el que se desempeña la organización 
2, Establecer objetivos organizacionales 
3,Establecer planes para el cumplimiento de los objetivos en los diferentes procesos 
4, Evaluación de ejecución de los planes 
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Analizar del entorno interno y externo organizacional 
permitiendo la identificación de las debilidades, 
oportunidades, fortalezas y amenazas 
PESTEL 
























Análisis de los resultados vs los objetivos y las estrategias 
propuestas 
Plan de mejora 
Todos los 
procesos 
Gestión de calidad  
Plan de gestión 
por proceso 
V Evaluar los planes propuestos por los diferentes procesos 
Observaciones y 
modificaciones de 





Plan de mejora A Comunicar de plan de mejora con los diferentes procesos 
Divulgación de planes 







Cuadro 7. (Continuación) 
   
Recursos Documentos Indicadores  Metas 
1. Descripción de recursos 
organizacionales 
2. Informes de gestión 
Matriz DOFA 
Plan para cumplimiento de objetivos 
  
No se cuenta 
con metas 
actuales 
      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 


























Cuadro 8. Caracterización planeación financiera 




Nombre del proceso: 
Planeación Financiera 
Gestión de recursos económicos 
Código: PD 02 
Responsable: Director financiero Versión: 1 
Objetivo: 
Administrar y controlar los recursos financieros de la Entidad conforme a 
las normas legales vigentes y los principios organizacionales que 
garanticen la disponibilidad de recursos económicos para el cumplimiento 
de los planes y programas determinados. 





Gestión de recursos económicos 
Elección de proveedores 
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Proveedores Insumos Productos Clientes  
Planeación 
estratégica 
Plan estratégico y objetivos 
organizacionales 
P 
Establecer asignaciones presupuestales 
según necesidades de cada proceso 
* Presupuesto por 
proceso 




Gestión admin y 
financiera 
1 .Informe de Oportunidades 
de ventas ganadas, en 
proceso y  perdidas 
2..Informe de cuentas por 
cobrar 
3.Propuesta plan de 
asignación de recursos a los 
diferentes procesos  
H 
Programar el presupuesto de ingresos y 
egresos  




H Determinar el presupuesto de gasto 




H Crear estratégias para gestionar los 
recursos económicos para la ejecución de 
los planes de los diferentes procesos 
Planes para 










Planes para disminución de 
costos  
V 
Revisión de actuales proveedores de 






Planes para mejora de 
ingresos 
V 
Revisión de plan de mercadeo según 
planes de aumento de ventas  







Cuadro 8. (Continuación) 
Gestión admón. y 
financiera 
Informe contable V 
1. Verificación de gastos  vs presupuesto 
de gastos 
2. Verificación de Ingresos vs presupuesto 
de Ingresos 
Propuesta Plan de 





Gestión de calidad 
Plan de acción en procesos 
con mayor desfase 
presupuestal 
A 
Plan de mejoras para diferencias entre 





      
Recursos Documentos Indicadores  Metas 
Información de ingresos y egresos 
Recurso económico de la empresa 
Paquete Office 
1. Propuesta Plan de acción en procesos con 
mayor desfase presupuestal 
2. Proyección de flujo de caja 
3. Estrategias para implementación 
Costo de venta total en 
un periodo t 
Gasto total en un 
periodo t 
Ingresos totales en un 
periodo t 






      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 

















Cuadro 9. Caracterización gestión comercial 






Código: PM 01 
Responsable: Director comercial y auxiliar comercial Versión: 1 
Objetivo: 
Identificar las necesidades y los requisitos del cliente y generar una propuesta 
de valor que las satisfaga, con el fin de ampliar la cobertura dentro del 
mercado. 
Fecha: 3 de octubre 
de 2018 
Alcance: 
Identificar el mercado objetivo de dotActual 
Gestionar las oportunidades de venta hasta el cierre de negocio 
Evaluar la satisfacción del cliente en una gestión post-venta 
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Identificar el mercado objetivo 
Planear la gestión de ventas 
Determinación del mercado objetivo 





Plan de ventas H 
Ejecutar el plan de ventas para el 
cierre de negociaciones 
Orden de pedido 
Gestión de compras 
Gestión admón. y 
financiera 





Evaluar de satisfacción   
Analizar de propuestas de mejora  
Verificar mercado objetivo 
Informe de satisfacción y no 
conformidades  
propuestas de mejora de proceso 
comercial 
Gestión de calidad 






Verificar el análisis de los 
resultados de ventas e identificación 
de errores y causas en las 
oportunidades de ventas perdidas 
Informe de Oportunidades de 
ventas ganadas, en proceso y  
perdidas 
Gestión de calidad 
Gestión admón. y 
financiera 
Gestión de calidad Plan de mejora A 
Presentar y aplicar  propuestas de 
mejora de proceso comercial 
Resultados de plan aplicado 








Recursos Documentos Indicadores  Metas 
Información de clientes prospectos 
prospectos 
Paquete Office 
Documento de descripción de mercado 
objetivo 
Plan de ventas 
Informe de opp de ventas ganadas y 
perdidas 
Valor de ventas por mes 
Valor de ventas por cliente 
Valor de ventas por producto 
No se cuenta con 
metas actuales 
      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 































Cuadro 10.Caracterización de gestión de producción y control de calidad 
CARACTERIZACION DE PROCESOS 
  
Nombre del proceso: Gestión de producción y control de la calidad Código: PM 02 
Responsable: Director de producción y auxiliar de operaciones Versión: 1 
Objetivo: 
Transformar los insumos y materia prima en prendas de vestir de dotación de 
acuerdo con las Solicitudes de los clientes, En tiempo oportuno, cantidades 
requeridas y especificaciones acordadas 
Control de calidad y embalaje de productos terminados 
Fecha: 4 de 
octubre de 2018 
Alcance: 
1, Recepción de especificaciones técnicas de las prendas de manufactura 
2, Confección de prendas de vestir 
3, Revisión de productos comercializados y producidos por la empresa hasta el  
4,Embalaje de los artículos, listos para despacho 
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Proveedores Insumos Productos Clientes  
Gestión admón. 
y financiera 
Orden de producción P 
Determinar cronograma de 
producción 






Plan de producción 
H 
Transformación de materia prima en 
producto terminado 
Producto manufacturado Final  Almacén 
Almacén 






 Revisión de cumplimiento de las 
características de cada producto 
 Revisión de cantidades según 
orden de compra 
 Ejecución de control de calidad en 
cada producto 
(manufacturado/comercializado) 




Informe de no conformidades en 
control de calidad  
Propuesta de mejora 




Plan de mejora A Aplicación de plan de mejora 
Resultados de aplicación del plan de 
mejora 
Gestión de la 
calidad 
 
   
 




Recursos Documentos Indicadores  Metas 
1, Materia prima e insumos 
2, Información de especificaciones 
técnicas de productos 
3, Información de pedidos 
4, Insumos de embalaje 
Ordenes de pedido 
Ordenes de producción 
Entrada a almacén 
Salida de almacén 
Cantidad de productos 
manufacturados en un periodo t 
Cant de no conformidades en un 
periodo t 





en el proceso 
de control de 
calidad 
      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 




















Cuadro 11.Caracterización de gestión de compras 
CARACTERIZACION DE PROCESOS 
  
Nombre del proceso: Gestión de compras Código: PA 01 
Responsable: Auxiliar de compras Versión: 1 
Objetivo: 
Adquirir bienes y servicios para la dotActual cumpliendo con las especificaciones 
requeridas en el momento oportuno, en las cantidades requeridas, en el lugar 
indicado y con precios favorables. 
Fecha: 5 de 
octubre de 2018 
Alcance: 
Adquirir bienes y servicios para los todos procesos de dotActual 
Entrega de bienes y servicios 
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ENTRADAS Actividades SALIDAS 




Necesidades de bienes 
y servicios 
P 
Elaborar el plan de compras de 
conformidad con el presupuesto 
Plan de compras 







Elección del mejor proveedores Propuesta de proveedores 
Planeación 
financiera 









Revisar el producto si cumple con las 







Producto no conforme Gestión de calidad 
Gestión de 
Almacenamie
nto y Logística 
Producto conforme V Verificar y realizar la entrega al cliente Producto verificado Cliente final  
Gestión de 
calidad Producto no conforme 
A 
Analizar las causas de la no 
conformidad del producto  











Plan de acción A 





      
Recursos Documentos Indicadores  Metas 
1. Información de necesidades 
2. Ofertas de bienes o servicios 
3. Información no conformidades 
4. Plan de acción 
1. Plan de compras de conformidad con el 
presupuesto 
2. Propuesta plan de acción 
1. Valor /Canto. Compras total en un 
periodo t  
2. Valor /Cant. Compras por línea 
en un periodo t  
3. Valor /Cant. compras por 
proveedor en un periodo t  
1. Mejora continua 
de proveedores 
2. Aumento de 
satisfacción en 
compras 
      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 




























Cuadro 12.Caracterización de gestión de almacenamiento y logística 




Gestión de Almacenamiento y Logística Código: PA 02 
Responsable: Auxiliar de logística y almacenamiento Versión: 1 
Objetivo: 
1. Almacenamiento y suministro de bienes para la ejecución de actividades de todos los 
procesos 
2. Entrega oportuna de productos físicos a la empresa usuaria 
Fecha: 8 de octubre 
de 2018 
Alcance: 
1.Transporte de bienes requeridos por dotActual desde el proveedor hasta dotActual 
2. Transporte de bienes solicitados por la empresa usuaria desde dotActual hasta la 
empresa usuaria 
3. Almacenamiento de bienes hasta ser despachados para la empresa usuaria 
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Determinar el proveedor de transporte 
(materias primas y clientes) 
Elección de proveedores de transporte 







Determinar la ubicación de entrega de 
materia prima y productos finales 
Rutas de entrega de materia prima al 
satélite 







Materia prima  H 
1, Transportar desde el proveedor hasta 
almacén dotActual 
Materia prima  








 Transportar desde almacén dotActual 
hasta cliente 








1, Revisar  informe de compras vs 
entrada almacén 
2, Revisar informe de ventas vs salida 
almacén 
3, Informe de satisfacción de transporte 
1, Informe de no conformidades  
2, Propuesta de mejora 










A Aplicar plan de mejora  Resultados plan de mejora Gestión de calidad 
      
Recursos Documentos Indicadores  Metas 
Proveedor de transporte 
Moto Yamaha 
Espacio de 3m  x 3m 
Orden de compra 
Entrada a almacén 
Salida Almacén 
1. Canto regidas y entregas en un 
periodo t  
2. Cant de averías en un periodo t  
3. Cant de perdidas en un periodo t  
4, Num de incumplimiento en tiempo de 
entrega/ Num de transportes 






Aumento % de 
satisfacción de 
transporte 
      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 




















Cuadro 13. Caracterización de gestión administrativa y financiera 




Gestión administrativa y financiera Código: PA 03 
Responsable: Gestión administrativo y financiera Versión: 1 
Objetivo: 
Administrar y controlar los recursos de dotActual conforme a las normas legales vigentes 
y los principios organizacionales que garanticen la disponibilidad de recursos necesarios 
para el cumplimiento de los planes de los diferentes procesos 
Fecha: 9 de 
octubre de 2018 
Alcance: 
1, Suministrar los recursos necesarios para las tareas de los diferentes proceso 
2, Gestionar una trazabilidad entre procesos 
3. Generar informes de los resultados de los diferentes procesos 
4, Generar documentos de comunicación entre procesos 
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Planear  de la asignación de los recursos a 
los diferentes procesos 
Lista de asignación de recursos a los 














Asignar de recursos según el plan financiero 
Lista de necesidades de procesos y 























Verificar la contabilidad y determinar si los 
rubros pueden aumentarse o modificarse  







gastos vs gastos 
reales 
A 
Elaborar propuesta de mejora para que 
disminuya el error entre el presupuesto y el 
gasto real 
Propuesta plan de mejora 
1, Gestión de 
calidad  
2, Planeación 





Elaborar propuesta de mejora para la mejora 
de abastecimiento de recursos en los 
diferentes procesos  
Gestión de 
calidad 
Plan de mejora A Ejecutar plan de mejora Resultados ejecución plan de mejora 
Gestión de 
calidad 
      
Recursos Documentos Indicadores  Metas 
1, Recursos Financieros de la 
organización 
2, Información del estado actual  
de los recursos 
1, Informes de gestión de los diferentes procesos 
2, Libros contables 
1, Resultado por proceso 
2, No conformidades  
3. Costo de no conformidades 
No se tienen 
establecidas 
      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 














Cuadro 14. Caracterización de gestión de calidad 
CARACTERIZACION DE PROCESOS 
  
Nombre del proceso: Gestión de calidad Código: PA 04 
Responsable: Director de operaciones Versión: 1 
Objetivo: 
Mantener una integración entre los diferentes procesos que los 
sistematice y  mejore permanentemente la eficacia, eficiencia y 
efectividad en la satisfacción de las necesidades de las partes 
interesadas y que contribuyan a la mejora continua en dotActual 
Fecha: 10 de octubre 
de 2018 
Alcance: 
Es transversal desde el planteamiento del modelo de ejecución de los 
planes en los diferentes procesos hasta su medición, evaluación, 
auditoría y los planes de mejora continua  
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1, Integración de procesos  
2, estipulación de estructura organizacional 
por procesos 
Lista de funciones de 
cada cargo 
Objetivos Por proceso 
Todos los procesos 
Todos los 
procesos 
Lista de funciones de 
cada cargo 
Objetivos Por proceso 
H 
Realizar informe de estado de cada 
proceso  
Determinar la cultura organización de cada 
área 
Identificar las necesidades de los cliente 
interno y externos 
Porgramas y planes 
Por procesos  





propuestas de mejora 







plan de mejora 
V 
1, Verifica y realizar ajustes a planes de 
mejora de los diferentes procesos 






Aprobación de plan de 
mejora 
A Divulgación plan de mejora Plan de mejora Todos los procesos 
      
Recursos Documentos Indicadores  Metas 






      
Elaboro: Reviso: Aprobó: 
Fuente: Los Autores
Luego de realizar las caracterizaciones de los ocho (8) procesos más representativos en la comercializadora dotActual, 
se procede a realizar el diseño del modelo CMMI en el área comercial.  
 
Como se menciona desde el inicio de éste proyecto, se escoge el área comercial porque es la fuente más importante 
de inyección de dinero a la empresa y, considerando que lleva poco tiempo en el mercado y una de sus debilidades 
es el débil flujo de caja, el quipo investigado junto con el gerente y propietario de compañía confirman la aplicación 









4.2 PROPUESTA DE MEJORA EN EL ÁREA DE GESTIÓN COMERCIAL DE 
LA ORGANIZACIÓN SEGÚN EL MODELO CMMI-SVC 
 
4.2.1  Planteamiento.  Según lo mencionado en el marco de referencia el modelo 
CMMI-SVC es usado para la mejora de los procesos y provee a las organizaciones 
de los elementos esenciales para tener procesos efectivos desde un marco al 
servicio al cliente.  
 
Éste modelo se usará como guía para una propuesta de aplicación en el área 
comercial de manera concreta; por ello se escoge la representación continua. 
 
4.2.2 Alcance.  Entre las disciplinas que contempla que son principalmente dos: 
Desarrollo integrado de productos y procesos y en segundo lugar acuerdo con 
proveedores; en el presente proyecto se implementara la primera: ‘Desarrollo 
integrado de productos y procesos’, de igual manera se integrara con el enfoque a 
servicio al cliente. 44 
 
El modelo de CMMI utilizado es por representaciones, las cuales se subdividen en 
niveles. El alcance del presente proyecto se representa en la siguiente Figura 



















Fuente: Los Autores 
                                                          
 
44 CMMI-SVC, V1.3. ‘CMMI para servicios, Versión 1.3. CMMI Institute-2013-TR-001. {En línea} {Octubre del 
2018} Disponible en: (http://www. CMMI_for_Services_v1-3_Spanish%20(2).pdf) 






Se decide llegar al nivel de capacidad 2, donde se gestiona el proceso a partir de 
las políticas de la empresa, contando con las personas idóneas para su desarrollo 
y teniendo claro los recursos necesarios para su desarrollo; generando un impacto 
directo y considerable inicialmente en el departamento comercial y a mediano plazo 
en los demás departamentos de la organización. 
 
 
Adicionalmente satisface la actual necesidad de la empresa contribuyendo a la 
estandarización de procesos; mediante una gestión integral de los mismos; 
mediante definición de actividades, entrenamiento, desarrollando los requisitos del 
cliente, verificación, identificación de riesgos y finalmente gestión y manejo de los 
hallazgos 45 
 
4.2.3 Niveles.  La representación continua se ocupa de seleccionar tanto un área de 
proceso concreta a mejorar como el nivel de capacidad deseado para esa área de 
proceso46: 
 
A continuación, se exponen los niveles de capacidad siendo cada uno de los cuales 
una capa de la base para la continua mejora de procesos, se designan utilizando 
números de 0 al 3: 
 
4.2.3.1 Nivel de capacidad.  0. Incompleto: Un proceso incompleto es un proceso 
que no se realiza o se realiza parcialmente. Al menos una de las metas específicas 
del área de proceso no se satisface, y no existen metas genéricas para este nivel, 
ya que no hay ninguna razón para institucionalizar un proceso realizado 
parcialmente 
 
4.2.3.2 Nivel de capacidad.  1. Realizado: Un proceso de nivel de capacidad 1 se 
caracteriza como un proceso realizado. Un proceso realizado es un proceso que 
logra que se lleve a cabo el trabajo que se necesita para producir productos de 
trabajo; las metas específicas del área de proceso se satisfacen. Aunque el nivel de 
capacidad 1 da como resultado mejoras importantes, esas mejoras pueden 
perderse con el tiempo si no se institucionalizan 
 
                                                          
 
45 ARBELAEZ. Daniel, TORRES Cesar. ‘GUIA DE IMPLEMENTACIÓN DE CMMI EN LA EMRPESA 
SOFTWARE COLOMBIA’. {En línea} {Octubre del 2018} Disponible en: 
(https://repository.eafit.edu.co/bitstream/handle/10784/2711/TorresVelasquez_Cesar_2008.pdf?sequence=1) 
46 CMMI-SVC, V1.3. ‘CMMI para servicios, Versión 1.3. CMMI Institute-2013-TR-001. {En línea} {Octubre del 




4.2.3.3 Nivel de capacidad.   2. Gestionado: Un proceso de nivel de capacidad 2 se 
caracteriza como un proceso gestionado. Un proceso gestionado es un proceso 
realizado que se planifica y ejecuta acorde a políticas; que emplea personas 
cualificadas que disponen de recursos adecuados para producir resultados 
controlados; que involucra a las partes interesadas relevantes; que se monitoriza, 
controla y revisa; y para el que se evalúa el cumplimiento de su descripción de 
proceso 
 
4.2.3.4 Nivel de capacidad.  3. Definido: Un proceso de nivel de capacidad 3 se 
caracteriza como un proceso definido. Un proceso definido es un proceso 
gestionado que se adapta a partir del conjunto de procesos estándar de la 
organización de acuerdo a las guías de adaptación de la organización; tiene una 
descripción de proceso que se mantiene; y contribuye con activos relacionados con 
procesos a los activos de proceso organizativos47 
 
El nivel es cogido es el Nivel de capacidad 2. Gestionado; porque es el adecuado 
para satisfacer las necesidades de la empresa y atender su ambición sobre la 
mejora continua en el proceso comercial.  
 
Cabe mencionar que algunas de las actividades y parte del desarrollo en los 
componentes ya existen y se ejecutan actualmente; el equipo investigador las 
mejorara según su criterio y conocimiento y de manera inmersa realizara sus 
propuestas de diseño. 
 
4.2.4 Desarrollo.  Para el desarrollo del modelo en el área comercial se expone el 
siguiente cuadro, donde según la guía del CMMI- SCV se determina el proceso a 
trabajar que para este caso es el comercial; la empresa lo subdivide en tres 
aspectos importantes: Mercado, venta y postventa. 
 
Luego de determinar el proceso se escoge el nivel de capacidad explicado 
anterioremente, para este caso de estudio es el 2: Gestionado.  
 
El paso siguiente es la determinacion de los perfiles objetivos, que teniendo como 
referencia el modelo CMMI:SVC  son la gestión de procesos, gestión de proyectos, 
establecimiento de servicios y soporte; los cuales se desarrollan mediante las áreas 
escenciales de trabajo; de las 24 que tiene el modelo y según el nivel de capacidad 
se escogen las 6 que se ajustan a las necesidades de la organización y son 
obligatorias para llegar a nivel mencionado,
                                                          
 
47 CMMI-SVC, V1.3. ‘CMMI para servicios, Versión 1.3. CMMI Institute-2013-TR-001. {En línea} {Octubre del 




Cuadro 15. Áreas de trabajo 
Proceso: Comercial  Mercadeo Venta Postventa  
Nivel de 
capacidad 
Nivel 2. Gestionado 
Perfil de 
objetivos 2  
Gestión de procesos 
Gestión de proyectos y trabajos 




Gestión de la 
configuración (CM)-S 
Establecer las empresas 
objetivo por medio de una 
análisis previo del mercado 
Buscar la oportunidad de negocio 
con el cliente seleccionado y 
obtener la venta  
Mantener la confianza del cliente 
después de la venta y procurar 




Investigar en el mercado las 
posibles empresas que se 
conviertan en nuestros 
clientes potenciales  
Analizar, crear contacto y cerrar 
ventas 
Atender en tiempo prudencial un 
PQR, hasta que el cliente quede 
satisfecho 
Medición y análisis 
(MA)-S 
Analizar la cantidad de 
empresas objetivo de la 
base de datos obtenida vs 
las expresas estudiadas  
Analizar los resultados de la 
cantidad total de posibles clientes 
potenciales vs los negocios 
cerrados en tiempos determinados 
Analizar la cantidad de PQR 
recibidas vs las atendidas 
exitosamente  
Aseguramiento de 
calidad procesos y 
productos (PPQA)-S 
Asegurar la idoneidad del 
personal 
Generar evaluaciones de 
desempeño (internamente) 
Generar evaluaciones de 
desempeño (internamente y con 
los clientes) 
Mantener documentado los casos 
de éxito y por mejora en un historial 
Generar evaluaciones de 
desempeño (internamente y con los 
clientes) 
Gestión de requisitos 
(REQM)-GPT 
No aplica 
Contratos con clientes  




Brindarle la confianza al 
cliente para que exprese  
sus necesidades y le 
permita a dotActual 
solucionarlas 
Establecer y mantener acuerdos 
de trato con el cliente 
Claridad en tiempos de entrega y 
pagos 
Incentivar al cliente a valorar los 
servicios recibidos 
Averiguar la percepción que la 
empresa genera en los clientes  




Una vez se definen las areas de trabajo se procede a determinar los componentes, 
los cuales se dividen en tres grupos:  
 Componenetes requeridos : conformados por las metas genericas, que para el 
presente caso, por tratarse de un único proceso es la misma. Adicionalmente 
tambien estan incluidas las metas especificas, donde se especifica por aspecto tal 
como aparece en el figuro siguiente.  
 
 Componentes esperados: Hace referencia a las actividades y practicas; son 
diferentes en cada aspecto porque éstas aportan un papel importante para el 
cumpliminto de las meta 
 
 Componentes informativos: Dichos componentes permiten la divulgacion de las 
actividades entre los colaboradores involucrados, ademas ayudar a crear 














Cuadro 16. Componentes 
Componentes 
Requeridos 




objetivo de dotActual 
Incrementar las ventas 
Atención y solución de todas 





Reducción de PQR 






Identificar el mercado 
objetivo 
1. Realizar primer contacto 
telefónico 
Realizar encuesta de 
satisfacción 
Adquisición de base de 
datos con empresa 
prospecto. 
2. Enviar oferta comercial   
Seleccionar empresa 
prospecto  
3. Realizar contacto telefónico 
con la persona encargada 
  
Entregar los registros a 
ventas. 
4. Realizar visita al cliente   
  
5. Realiza cotización con 
proveedores 
  
  6. Elaborar cotización   
  7. Envió de cotización   
  
8. Hacer seguimiento de la oferta 
comercial hasta confirmación de 
venta 
  
  9. Solicitar documentos   
  












se va a realizar  
1. Generar una 
descripción detallada 
del proceso de 
mercadeo 
1. Generar una descripción 
detallada del proceso de ventas 
1. Generar una descripción 
detallada del proceso de 
postventa 
2. Socializar los planes 
organizaciones para 
que todos los 
colaboradores estén 
involucrados y se 
sientan participes  
2. Socializar los planes 
organizaciones para que todos 
los colaboradores estén 
involucrados y se sientan 
participes  
2. Socializar los planes 
organizaciones para que 
todos los colaboradores 
estén involucrados y se 
sientan participes  
  
2. Hacer buen uso de la base de 
datos comprada y ser preciso en 
la información obtenida y 
registrada 




3. Capacitaciones de servicio al 
cliente y negociación para los 
encargadas de esta parte del 
proceso 
3. Generar un plan de acción 
para evitar la repetición de 
errores 
Fuente: Los Autores 
 
 





5 INTEGRACIÓN MEDIANTE METODOLOGÍA TOGAF 
 
 
5.1 ARQUITECTURA EMPRESARIAL 
 
En este capítulo se realiza la propuesta del diseño de integración en donde se 
implementa la Arquitectura Empresarial con el marco de referencia de The Open 
Group Togaf.  
 
Cabe resaltar que cada fase de esta etapa tiene sus propios alcances, 




5.2 FASE PRELIMINAR 
 
5.2.1 Descripción de la organización.  En la fase preliminar del proyecto 2.1 se 
describe a detalle la organización.  
5.2.2 Definir y establecer el equipo de arquitectura 
5.2.2.1 Participantes del proyecto.  Para el desarrollo del diseño de la arquitectura 
se deben tener en cuenta las personas que participan en el proceso de gestión 
comercial, en el siguiente cuadro se describe cada uno de los stakeholder y la 





















Cuadro 17. Matriz de stakeholders y actividades 
PARTICIPANTES DEL PROCESO DE GESTIÓN COMERCIAL 
STAKEHOLDER ACTIVIDAD 
Gerente 
 Proporcionar la información necesaria de la empresa 
para que la planeación estratégica y arquitectura 
empresarial puedan llevarse a cabo 
 
 Presentar los actuales documentos (si existen) que estén 
delimiten o describan los procedimientos del departamento 
comercial 
 
 Explicar al equipo investigador lo que se pretende lograr 
con la realización del presente trabajo, para alinear 
esfuerzos de ambas partes 
 
 Determinar las áreas donde se va a permitir el diseño de 
la arquitectura empresarial 
Director 
Comercial 
 Proporcionar la información necesaria de la empresa 
sobre los actuales procesos comerciales que se 
desarrollan de manera detallada 
 Establecer comunicación permanente con el equipo 
investigador sobre si lo propuesto puede ser o no aplicable 




 Transmitir sus conocimientos y experiencia para facilitar la 
integración de la información 
 
Fuente: Los Autores 
 
5.2.3 Principios de Arquitectura.  Para el diseño de los principios de arquitectura 
empresarial se utilizan como guía los objetivos estratégicos determinados en el 









Cuadro 18. Principios de arquitectura 
P.02 Maximizar el beneficio de la empresa 
DECLARACIÓN  Las decisiones para el control y administración de la 
información se toman para brindar el máximo beneficio a 
todos los procesos de a empresa.  
EXPLICACIÓN Las decisiones tomadas desde una perspectiva 
empresarial tienen un mayor valor a largo plazo que las 
decisiones tomadas desde cualquier perspectiva 
organizativa particular. 
IMPLICACIONES Los componentes de las aplicaciones deben compartirse 
entre los límites de la organización. 
Obtener el máximo beneficio para toda la empresa 
requerirá cambios en la forma en que planificamos y 
administramos la información. 
P.02 Optimizar los recursos organizacionales 
DECLARACIÓN  La gestión de la información facilita la medición de la 
utilización de recursos. 
EXPLICACIÓN Sistematizar el flujo de información de la empresa facilita el 
control de la inversión de los recursos en cada proceso, 
minimizando costos, aumentando utilidades y aumentando 
la satisfacción del cliente 
IMPLICACIONES Suministrar información real de los recursos disponibles y 
en qué actividad se invierten, permite identificar 
oportunidades de mejoras.  
La aplicación tecnológica para el desarrollo de la gestión 
comercial debe estar alineada con el proceso misional de la 
organización 
Fuente: Los Autores 
 
5.2.4 Metodología.   Para el diseño de la AE se realiza una adaptación de las fases 
del ADM de TOGAF y se seleccionó el proceso Core del Negocio como inicio del 
proyecto ya que su impacto es casi que inmediato y los resultados se evidenciarían 
en un periodo de tiempo más corto; en éste se realizará el análisis de brechas (AS 
IS: estado actual) y (TO BE: propuesto) con el fin de tener una visión holística de la 
organización garantizando la integración de procesos, tecnología, sistemas de 





Los dominios que se tomaron en cuenta para la adaptación de TOGAF son: 
Arquitectura de Negocio, Arquitectura de Sistemas de Información, Arquitectura de 
Aplicaciones, Arquitectura de Tecnología 
 
El desarrollo de las diferentes fases del ADM abre la posibilidad para continuar el 
diseño de AE para los otros procesos de la empresa en el futuro.  
 
Adicionalmente se dejarán algunos avances de la implementación de la AE, como 
el repositorio de datos donde se organizarán y controlarán los documentos de las 
otras arquitecturas propuestas y el marco Togaf. 
 
 
5.3 FASE A: VISIÓN DE LA ARQUITECTURA 
5.3.1 Objetivos del Negocio.  Los objetivos de negocio son los mismos objetivos 
estratégicos de la organización determinados en el capítulo 2, sin embargo para 
mayor comprensión se vuelven a mencionar a continuación:  
 Facilitar los negocios virtuales por medio de una página web permitiéndole a 
dotActual ingresar al mercado globalizado y contribuir a mejorar sus ventas 
inicialmente en un 5%, respecto a las actuales ventas 
 
 Incrementar las ventas de EPP teniendo como base las exigencias legales 
vigentes nacionales de su uso obligatorio, incrementando las ventas en un 5% 
aportando al musculo económico 
 
 Posicionar la marca en el mercado regional como una empresa que brinde diseño 
y comodidad al operario y sea atractivo para los propietarios por su relación precio-
calidad. 
 
 Implementar buenas prácticas de ingeniería contribuyendo con la recordación de 
la marca mediante la gestión del conocimiento, aproximadamente en 6 meses 
 
 Establecer alianzas estratégicas con proveedores para fortalecer las compras y 
conseguir precios competitivos mejorando los volúmenes de los pedidos   
 
 Crear estrategias de reinversión con los beneficios económicos y materiales que 
ofrecen las entidades del estado, para poder solventar o impulsar de manera 
monetaria el desarrollo de la compañía. 
 
 Garantizar el flujo de información entre los procesos de la empresa tanto por 





5.3.2 Metas y Motivadores.  Las metas se determinaron en reunión con la parte 
directiva de dotActual  
 Optimizar los recursos de los procesos de la organización, haciendo uso de 
herramientas tecnológicas para generar una eficiente proyección de producción. 
 
 Minimizar las tareas manuales realizadas por los usuarios involucrados en el 
proceso de negocio. 
 
 Integrar en un sistema de información el Proceso de Gestión Comercial facilitando 
el flujo asertivo de información entre Mercadeo, Ventas y Postventa para la toma de 
decisiones. 
 
 Velar por la seguridad y disponibilidad de la información para garantizar la 
continuidad del negocio. 
 
5.3.3 Alcance.  Con el marco de Togaf se busca diseñar una arquitectura que se 
encuentre alineada con los objetivos y principios estratégicos de la organización. La 
empresa en donde se propone el diseño de AE es la comercializadora dotActal en 
la unidad de negocio Comercial el cual está compuesta por Mercadeo, Ventas y 
Postventa 
 
5.3.3.1 Requerimiento.  La comercializadora dotActual requiere implementar una 
plataforma tecnológica que permita integrar mediante un software los procesos de 
las diferentes áreas de trabajo empezando por el departamento comercial, con el 
fin de estandarizar los procesos, mejorar la calidad en los mismos y permitir la toma 
de decisiones mucho más asertivas teniendo a la mano procesos documentados en 
tiempo real. 
5.3.4  Restricciones 
 Falta de madurez de proceso 
 No se cuenta con suficientes recursos financiero 
 Falta de personal especializado para el desarrollo de la arquitectura 
 No se cuenta con todos los procesos documentados 
 Falta de conocimientos de los miembros de la organización sobre éste tema 
5.3.5 Partes interesadas y necesidades.  En la siguiente matriz se identifican las 







Cuadro 19.Matriz de stakeholders y sus necesidades 
MATRIZ DE STAKEHOLDERS Y NECESIDADES 
STAKEHOLDER NECESIDAD 
Gerente 
 Integrar procesos haciendo uso de 
tecnologías de información. 
 Contar con información real de la 
empresa para la toma de decisiones. 
Director Comercial 
 Consultar reportes de venta con 
diferentes periodicidades. 
 Administrar y controlar proveedores. 
Gestor Comercial de Seguridad 
 Realizar cotizaciones y pedidos de 
forma sistematizada. 
Fuente: Los Autores 
 
5.4 ARQUITECTURA LINEA BASE. FASE B. ARQUITECTURA DE NEGOCIO 
(AS IS) 
5.4.1 Actores del negocio.  En esta parte de retoman nuevamente los participantes 
del proyecto, pero en esta parte se expresen sus actuales funciones dentro de la 
organización  
 
Cuadro 20.Matriz de stakeholders y sus responsabilidades 
MATRIZ DE STAKEHOLDERS Y SUS RESPONSABILIDADES 
PARTICIPANTE RESPONSABILIDAD 
Gerente 
 Desarrollar la planeación estratégica de la organización  
 Asignar y revisar que los presupuestos de cada área se 
cumplan a cabalidad y en caso de no lograrlo buscar la 
estrategia para su cumplimiento 
 Gestionar redes empresariales con otras organizaciones 
buscando beneficios bilaterales.  
Director 
comercial 
 Seleccionar mercado objetivo  
 Realizar una planeación de la gestión de ventas de 
acuerdo a cada segmento de mercado  
 Identificar nuevas oportunidades de negocio 
 Analizar el proceso e identificar los errores 




 Ejecutar plan de ventas. 
 Captar clientes según el mercado objetivo 
 Ejecutar planes de mejora 




5.4.2 Diagrama de flujo del proceso comercial (AS IS).  En el siguiente diagrama 
se evidencia las actividades y el flujo actual del Proceso Comercial de la empresa: 
 
Figura 10. Diagrama de flujo de proceso comercial 
 
Fuente: Los Autores 
 
5.4.3 Análisis de brechas entre la base line as is y el to be del negocio.  En la 
anterior imagen 20 de identifican claramente las actividades desarrolladas por el 
director comercial, quien inicia el proceso con la identificación del mercado objetivo 
y planeación de la gestión de ventas; los lineamientos generados son acatados por 
el gestor comercial quien realiza directamente la venta, para luego volver al director 
comercial y analizar los aciertos y/o posibles mejoras que surgen durante su 
ejecución.  
 
En la gestión de la calidad de este proceso está presente el análisis de resultados, 
seguido de la generación de planes de mejora (si son necesarios) y de la ejecución 
de los mismos por parte del gestor comercial.   
 
5.4.5 Diagrama de Casos de Uso del Proceso de Negocio (AS IS).  El siguiente 
esquema muestra las actividades de las partes interesadas que actúan en el 


















































Figura 11. Diagrama caso de uso gerente 
 
Figura 12. Diagrama: caso de uso director 
comercialFigura 13. Diagrama caso de uso 
gerente 
Figura 14. Diagrama: caso de uso director comercial 
 
Figura 15. Diagrama: caso de uso gestor comercial.Figura 






















Fuente: Los Autores 
 
 
5.4.1 Mapa actual del Modelo de negocio.  La comercializadora dotActual no 
cuenta con mapa de procesos; sin embargo, en el desarrollo del presente trabajo 
se propone uno, representado en la Figura 6, perteneciente a la fase preliminar. 
 
5.4.2 Matriz de Objetivos estratégicos vs procesos de negocio.  En la siguiente 
matriz se presenta una relación entre los objetivos estratégicos de la compañía y 
las áreas de mayor impacto en el área de gestión comercial con el fin de identificar 
















Figura 17. Diagrama: caso de uso gestor comercial. 
 
Figura 18. Diagrama de modelo de datos del proceso 




Cuadro 21. Matriz de objetivos vs procesos de negocio 




MERCADEO VENTA POSTVENTA 
Facilitar los negocios virtuales 
por medio de una página web. 
 
X X X 
Incrementar las ventas de EPP 
teniendo como base las 
exigencias legales vigentes 
nacionales de su uso 
obligatorio. 
 
X X  
Posicionar la marca en el 
mercado regional como una 
empresa que brinde diseño y 
comodidad. 
 
 X  
Implementar buenas prácticas 
de ingeniería contribuyendo 
con la recordación de la marca 
mediante la gestión del 
conocimiento. 
 
X X X 
Establecer alianzas 
estratégicas con proveedores 
para fortalecer las compras y 
conseguir precios competitivos 
 
 X  
Crear estrategias de 
reinversión con los beneficios 
económicos y materiales que 
ofrecen las entidades del 
estado. 
 
 X  
Garantizar el flujo de 
información entre los procesos 
de la empresa tanto por 
canales formales e informales 
para todo el público de interés. 
 
X X X 











5.5 FASE C: ARQUITECTURA DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN  
 
La empresa en este momento no cuenta con una estructura para la gestión de los 
sistemas de información y hace uso de herramientas que no suplen las necesidades 
de la organización. 
 
5.5.1 Arquitectura de Datos.  En dotActual no está definido un esquema para la 
administración de datos, a continuación, se muestran los diagramas que involucran 






















Fuente: Los Autores 
 
En el anterior diagrama de identifican los ítems que debe ir en cada parte del 
proceso, para que faciliten y entre si llamen la información necesaria para el sistema 
integrado. (Véase Figura 13) 
 
En el siguiente cuadro se expresa el objeto modelo de negocio y una breve 
referencia de cada uno (Véase cuadro 23) 
 
 
Figura 20. Diagrama de modelo de datos del proceso comercial 
 
Figura 21. Diagrama de arquitectura de aplicaciones proceso comercial 





Cuadro 22.Datos del proceso 
Fuente: Los Autores 
 
5.5.2 Análisis de brechas. La estructura actual de los datos se encuentra 
totalmente descentralizada, no existe una modelo para la organización de los datos 
haciendo que las actividades generen reproceso y en algunos casos perdida o 
modificacion de los datos 
5.5.3 Arquitectura de Aplicaciones (AS IS).  Esta arquitectura describe las 
aplicaciones tecnológicas que apoyan el proceso comercial de la empresa. 
Actualmente la organización no cuenta con aplicaciones especializadas para el 
desarrollo de las actividades del proceso de negocio. A continuación, se presenta el 














Fuente: Los Autores 
 
ID OBJETO DE NEGOCIO DESCRIPCION 
E01 
Base de Datos Cámara 
de Comercio 




Empresas relacionadas a la gestión comercial 
tales como prospectos, clientes potenciales y 
clientes. 
E03 Productos Catálogo de productos  
E04 
Cotización 
Productos seleccionados por el cliente y su valor. 
E05 
Orden de Pedido 
Datos de la orden de compra emitida por el cliente 
con el producto detallado. 
Figura 23. Diagrama de arquitectura de aplicaciones proceso comercial (as is) 
 
Figura 24. Caso de uso director comercialFigura 25. Diagrama de arquitectura de 




En el siguiente Cuadro se expresa los componentes de las actuales aplicaciones y 
una breve descripción de cada uno 
 
Cuadro 23. Descripción de componentes de aplicaciones 




Herramienta que se usa para toda la gestión 
comercial de la empresa. Se almacenan todos los 
datos adquiridos, se crean nuevos archivos con 




Herramienta que se utiliza como repositorio con la 
información de los productos. También se utiliza 





El almacenamiento en la nube es usado como 
espacio para almacenar backups y mantener en 
línea los archivos de la empresa. También permite 
que los gestores comerciales puedan acceder a la 




Herramientas como WhatsApp, Skype y Hangouts 
brindan servicio de comunicaciones los cuales 
facilitan las videoconferencias y llamadas sin costo. 
Fuentes: Los Autores 
 



















Figura 26. Caso de uso director comercial 
 
Figura 27. Caso de Uso Gestor ComercialFigura 28. 

















Fuente: Los Autores 
 
5.5.5 Análisis de Brechas.  Para el manejo de la información la empresa 
actualmente utiliza herramientas ofimáticas como Excel y PowerPoint, Google Drive 
y algunas apps para comunicaciones. El no tener una aplicación diseñada para la 
Gestión Comercial, incrementa los tiempos del proceso para atender las 
necesidades del cliente y no se puede garantizar la trazabilidad de la información. 
 
5.6 Fase D: ARQUITECTURA DE TECNOLOGÍA (AS IS) 
 
En la Arquitectura de Tecnología se describen los componentes de hardware y 
software que se están utilizando en la empresa para el Proceso Comercial; como 
se ha descrito en las arquitecturas anteriores, la empresa no cuenta con los recursos 





Fuente: Los Autores 
 
Figura 29. Caso de Uso Gestor Comercial 
 
Figura 30. Diagrama arquitectura tecnología proceso 
comercial (as is)Figura 31. Caso de Uso Gestor Comercial 
Figura 32. Diagrama arquitectura tecnología proceso comercial (as is) 
 
Figura 33. Diagrama de flujo del proceso de gestión comercial (to be)Figura 




5.7 ARQUITECTURA OBJETIVO (TO BE) 
5.7.1  Fase B: Arquitectura de Negocio (TO BE).  A continuación, se presenta un 
cuadro con la descripción de proceso de negocio. 
 
Cuadro 24. Descripción del proceso de negocio 





Identificar el mercado 
objetivo 
 
Se establece las características que deben 
tener las empresas para clasificarlas como 
mercado objetivo de dotActual.  
Adquisición de base de 
datos con empresa 
prospecto. 
Se realiza compra de base de datos a 
Cámara de Comercio y se realiza búsqueda 
en la web. 
Seleccionar empresa 
prospecto 
Se filtran los prospectos que reflejen una 
oportunidad de negocio más significativa. 
Entregar los registros a 
ventas. 
Envío por correo electrónico la base de 


















Realizar primer contacto 
telefónico 
Validar el contacto de la persona encargada 
de selección y suministro de dotaciones. 
Enviar oferta comercial 
Se envía por correo electrónico el portafolio 
de productos y servicios de la empresa.  
Realizar contacto 
telefónico con la persona 
encargada 
Validar el interés de la oferta comercial y 
coordinar cita. 
(si interesa) 
Realizar visita al cliente 
Realizar presentación formal de la empresa 
y la oferta entregada. 
Realizar levantamiento de información de 
las necesidades del cliente potencial. 
(no interesa) 
Se clasifica prospecto 
perdido 
El cliente se da por perdido. 
Realiza cotización con 
proveedores 
Realizar una validación de precios y 
existencias 
Elaborar cotización 
Se hace y envía la cotización al cliente 
potencial.  
Hacer seguimiento 
Llamar continuamente para saber si se 
realiza la venta o se pierde la oportunidad 
(si hay venta) 
Solicitar documentos 
Se solicita al cliente toda la documentación 
legal. 
Realizar Orden de pedido 
(OP) 
 
Se crea la orden de pedido detallada con las 
especificaciones de los productos para 
realizar la compra. 




Cuadro 25. (Continuación) 
POSTVENTA 
Realizar encuesta de 
satisfacción 
Se realiza encuesta de satisfacción después 
de cada pedido del cliente. 
Recepción de PQRS 
El cliente se comunica por los diferentes 
canales para poner una petición, queja, 
reclamo y sugerencia. 
Análisis de PQRS 
Se realiza la segmentación de la PQRS y la 
solicitud presentada. 
Respuesta de PQRS 
Se contacta al cliente para dar respuesta a 
la PQRS. 
Seguimiento 
Se realiza seguimiento del proceso y 
posteriormente se realiza el cierre de la 
PQRS. 
Fuente: Los Autores 
 
 
A continuación, se presenta el diagrama propuesto, basado en los hallazgos 

























Fuentes : Los Autores
Figura 35. Diagrama de flujo del proceso de gestión comercial (to be) 
 
Figura 36. Diagrama de aplicaciones del proceso de gestión comercial (to be)Figura 37. Diagrama de flujo del proceso de 




5.7.2 Arquitectura de datos (to be).   Para el desarrollo de la Arquitectura de Datos 
propuesta, se debe acceder al modelo de datos que tiene definido el CRM y por el 
cual se requirió solicitar a la casa de software la información requerida para su diseño 
 
5.7.3 Arquitectura de Aplicaciones (to be).  Para la Arquitectura de Aplicaciones, 
se manejarán los diferentes módulos del CRM para el Proceso de Gestión Comercial, 
asegurando la integridad de la información de cada segmento del proceso y 




































Fuente: Los Autores  
 
Figura 38. Diagrama de aplicaciones del proceso de gestión comercial (to be) 
 
Figura 39. Arquitectura tecnológica proceso de gestión comercial (to be)Figura 40. 




5.7.4 Fase D. Arquitectura de tecnología (to be). Para la Arquitectura de 
Tecnología propuesta se analizaron los diferentes requerimientos de la empresa y 
se propone la siguiente arquitectura para el proceso de Gestión Comercial teniendo 
en cuenta las restricciones económicas estipuladas en el proyecto. La Arquitectura 
propuesta está diseñada para soportar el proceso del negocio, facilitando y 







































Figura 41. Arquitectura tecnológica proceso de gestión comercial (to be) 
 




Cuadro 26. Descripción de componentes de arquitectura tecnológica (to be) 
ID COMPONENTE DESCRIPCION 
C01 UTM Firewall 
 Procesador Intel J1900 @ 2GHz 
 Memoria: 4 GB – DDR3L 
 Disco duro: 32 GB SSD M2 
 Tarjeta de red: 3 x Gigabit Ethernet 
 Sistema operativo: Endian 3.2.5 64bits 
C02 Servidor 
 Procesador Intel Xeon E3-1200 
 Memoria: 8GB DDR4 
 Disco duro: 500 GB (RAID 5) 
 Tarjeta de red: 1 x Gigabit Ethernet 
 Sistema operativo: Windows Server 2016 
Fundation 
































6 ESTRATEGIAS PARA LA DIVULGACIÓN Y PREPARACIÓN A LA 
ORGANIZACIÓN PARA LA GESTIÓN DE CAMBIO 
 
 
En este último capítulo se considera la importancia de la comunicación y divulgación 
de la información recolectada a lo largo del proyecto. La organización misma debe 
determinar la forma exacta de comunicar las decisiones internas y externas; 
inicialmente se deben tener en cuenta los aspectos presentados en la siguiente 
matriz:  
 
Cuadro 27. Comunicación 
ASPECTO PROPUESTA 
¿Qué comunicar? 
* Las generalidades de la empresa como visión, misión, 
organigrama, mapa de procesos y caracterización de los 
mismos 
* Breve reseña y explicación de las funciones de cada 
departamento de la organización y así mismo las 
responsabilidades propias de cada cargo 
* Los posibles beneficios económicos y de funcionamiento que 
conllevaría la implementación de la AE, presentada en páginas 
anteriores 
* Los indicadores que se determinaron para medición de cada 




* Sería conveniente que luego de socializar el presente 
proyecto con los propietarios de la organización y una vez se 
realizan los cambios que ellos consideren convenientes se 
pudiera socializar iniciando con las generalidades. 
* Si la empresa decide implementar la AE, seria pertinentes 
hacer la divulgación antes de empezar a desarrollarla  
¿A quién 
comunicar? 
* A todos los colaboradores de dotActual 
¿Cómo comunicar? 
* Mediante campañas de formación y capacitación  
* Mediante la socialización de flujogramas de proceso 
* Mediante capacitaciones en las herramientas tecnológicas 
propuestas 
* Por medio de capacitaciones en sistemas de información 
¿Quién comunica? 
* En primera medida el gerente de dotActual y luego los 
directores de cada departamento y a su vez en forma de 
cascadas hacer llegar toda la información hasta los auxiliares 
de cada área  





El anterior cuadro da una guía de los aspectos más importantes en la comunicación, 
sin embargo, se enfoca en la parte interna de la organización, sin tomar en cuenta 
la divulgación hacia el contorno externo.  
 
El equipo de trabajo sugiere que mediante el fortalecimiento de la publicidad de la 
organización y las visitas que los gestores comerciales realizan a los posibles 
clientes potenciales se exprese tanto la integración de los sistemas de información 
propuestos como el cambio de alguna manera el tipo de comunicación que se 
maneje; actualmente se envían correo y brochure virtualmente pero sería 
interesante que se hiciera uso de partes interactivas en ellos, para hacer más 




































7   CONCLUSIONES 
 
 
La presente investigación se ha dedicado al diseño de una propuesta de 
arquitectura empresarial en la Mipyme dotActual, empezando con un análisis de su 
situación actual; hasta llegar a la integración de los procesos mediante la 
metodología TOGAF.  
 
Con la realización del presente proyecto se puede concluir que el entorno de 
dotActual ofrece grandes oportunidades de crecimiento económico y profesional 
teniendo en cuenta los avances en temas de seguridad y salud en el trabajo que 
actualmente está teniendo Colombia y el notable desarrollo que las leyes han tenido 
respecto al tema. 
 
 
El análisis del contexto de la empresa permitió la documentación de los procesos 
existentes que funcionaban de manera adecuada y de los que fueron propuestos y 
modificados por no responder a las necesidades y objetivos de la compañía; lo 
anterior con el fin de establecer las entradas y salidas de cada uno, determinar sus 
actividades y sus debidos responsables generando como resultado una propuesta 
de mapa de procesos, organigrama y caracterización de los diferentes procesos 
(directivos, misionales y de apoyo) 
 
 
También se logra identificar el estado actual del proceso comercial, que es el 
enfoque del trabajo donde según el modelo CMMI-SVC dotActual se clasifica en un 
nivel de capacidad 0: inicial en el cual se desarrollan actividades básicas para 
satisfacer necesidades del cliente sin tener en cuenta ningún tipo de planeación. En 
consecuencia, el presente proyecto de investigación propone desarrollar el proceso 
de gestión comercial hasta alcanzar un nivel de capacidad 2; es decir un proceso 
gestionado, donde existen metas, procedimientos y actividades definidas, 
percibiendo los impactos en áreas concretas y puntuales de la organización. 
 
 
En el desarrollo del proyecto se evidencia la importancia de la tecnología en el 
progreso y buen funcionamiento de la empresa dado que articula los procesos y los 
recursos organizacionales con el fin de generar mejores resultados optimizando los 
capacidades de la comercializadora; lo anterior se logra con un trabajo 
interdisciplinar tomando los procesos bien diseñados y elocuentes de la parte de 







En consecuencia, se diseña una propuesta de arquitectura empresarial teniendo 
como guía el modelo TOGAF, el cual gracias a su enfoque en procesos sirve como 
herramienta de integración y gracias a éste se pueden identificar todos los 





El diseño del proyecto concluye con la divulgación y socialización de todos los 
hallazgos a todos los colaboradores de dotActual haciéndolos participes de la 
gestión de cambio. 
 
 
Por último, éste proyecto contempla la importancia de continuar con la 
implementación de la propuesta presentada, tomando como herramienta de 
optimización y gestión organizacional las tres practicas usadas como referencia en 
































8    RECOMENDACIONES  
 
 
A continuación, se enumeran las recomendaciones que los participantes del 
presente proyecto consideran pertinentes, conforme a los hallazgos en la 
investigación y teniendo en cuenta lo planteado en este proyecto.  
 
 Implementar la propuesta diseñada en el presente proyecto en la comercializadora 
dotActual, luego realizar su respectiva verificación y finalmente los planes de 
mejora. 
 
 Analizar constantemente el entorno interno y externo con el objetivo de identificar 
las oportunidades que ofrece el contexto de dotActual y diseñar estrategias con el 
fin de aprovecharlas, pensando siempre en una evolución permanente. 
 
 Con la información obtenida a lo largo de este proyecto identificar y analizar los 
riesgos de cada proceso, iniciando por el comercial  
 
 Continuar con el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad para dotActual con 
el fin de certificar la empresa en la NTC-ISO 9001:2015 y de ésta manera aumentar 
en su productividad, utilidad y satisfacción del cliente. 
 
 Evaluar herramientas tecnológicas diferentes a las propuestas que apalanquen los 
procesos de la organización y contribuyan con la medición, optimización y 
automatización de los procesos. 
 
 Buscar apoyo por parte de las facultades de ingeniería para que se promuevan 
proyectos interdisciplinares y trasversales, permitiendo un intercambio de saberes 
y una asesoría más robusta e integrada; ya que el desarrollo de éste tipo de trabajos 
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